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RESUMO

Pretende-se com esta comunicagao reflectir sobre os servicos disponibilizados aos utentes das
auto-estradas concessionadas para além da utilizacdo da infra-estrutura, a sua qualidade e
diversidade, bem como o relacionamento desenvolvido entre a concessiondria € 0
utente/cliente. Acompanhando a evolugéo da sociedade que se torna cada vez mais exigente, a
comunicacdo ir4 abordar o papel de cada interveniente no processo bem como a(s) véarias
possibilidades de relacionamento. A comunicacdo ira reflectir sobre a relacdo entre a
concessionaria e o utente / cliente, como a organizar e estruturar ainformagdo. Serdo também
desenvolvidos os aspectos da qualidade do servigo prestado, a sua afericdo e a mais valia dos
contactos com 0s utentes/clientes. Serd apresentada a experiéncia de Auto-Estradas do
Atléantico neste ambito e das ferramentas desenvolvidas para esta gest&o.

1. INTRODUCAO

O principa relacionamento nas empresas € a relacdo entre estas e 0s seus clientes. Na
actividade em que as concessionarias estdo enquadradas, e sendo Auto-Estradas do Atlantico
(AEA) uma concessionaria de obra publica, temos que forcosamente falar de utentes. Assim a
duvida nasce. Serdo os utilizadores da auto-estrada com portagem utentes ou clientes?

2. ENQUADRAMENTO LEGAL

Tipicamente o Estado é a entidade que devera disponibilizar os servigcos publicos ou neste
caso as infra-estruturas rodoviérias. Cabe ao Estado a construcédo das vias de comunicagao.
Porém o Estado sofre de problemas no financiamento destas infra-estruturas rodovi&rias, o
gue inviabiliza a construgcdo e consequentemente a disponibilizacdo das mesmas ao ritmo das
necessidades do pais ou das vontades politicas. E neste contexto que aparece a figura da
concessdo. No caso da AEA a concessao € de obra publica e a actividade da concessionaria
corresponde a concretizacdo do modelo internacionalmente conhecido de DBFO — Design,
Built, Finance e Operate.



3. SERVICOSDISPONIBILIZADOSPELA CONCESSIONARIA

As concessiondrias tém que cumprir as obrigaces que constam dos respectivos contratos de
concessan, pois aisso sdo obrigadas. Dentro dessas obrigagdes estéo o projectar e o construir
a rede segundo determinadas regras e parametros, complementada por equipamentos de
seguranca, sinalizacdo e outros. Destas obrigacOes basicas também faz parte a prestacdo de
um conjunto de servigos, como segja o0 servico de patrulhamento, assisténcia em caso de avaria
ou acidente, areas de servico com postos de abastecimento de combustiveis e servigcos de
restauracdo. As concessionérias também sdo obrigadas a possuir alguns eguipamentos, como
sgja a rede de postos de SOS ao longo da auto-estrada, espacados em média de 2,5 km. Por
fim e ndo menos importante, as concessionarias tém também como obrigacdo possuir sistemas
fidveis de cobranca das taxas de portagens.

A AEA tem considerado como fundamental o alargamento das condi¢des de seguranca, o
aumento da comodidade e o aumento da prestacdo de servicos complementares aos seus
utentes. Nesse sentido, além dos servicos obrigatérios, a AEA tem perseguido a adopcéo das
melhores préticas em termos de aumento da seguranca das suas redes — colocagdo de
atenuadores de impacto, pintura preponderante, etc. -, a melhoria da prestacéo de servigos aos
seus utentes — informagdo de tréfego, de acidentes e outros. Nestes casos a adopcdo de
servicos avancados de telecomunicagcdes na sua concessdo € suporte fundamental para a
realizacdo destes servigos. Medidas tais como o simples contacto com os operadores de
telemével de modo a que na data de inauguracéo das auto-estradas as redes de telemdveis
estejam nas melhores condic¢des de cobertura até a aquisicao de equipamento de deteccéo de
veiculos munidos dos agoritmos mais avancados, séo medidas que concretizam esta busca de
melhoria dos servicos prestados aos utentes. Os servigos de suporte mais comuns séo a
informac&o aos utentes. Contudo este servico € o fim de processos complexos, ou seja, estdo
no fim da cadeia constituida pela aquisicdo de dados, 0 seu tratamento e a difusdo de
mensagens para os utentes. O Ultimo passo da cadeia pode ser conseguido através da
aplicacdo de mensagens nos painéis de mensagens variaveis (PMV/VMS) ou difusdo através
de rédio (servicos de transito ou RDS) ou ainda através de SMS para teleméveis. Em resumo
podemos considerar que existem servicos que sao obrigatérios pelos contratos de concessao,
mas existirdo muitos que sdo fornecidos pelas concessionarias por suainiciativa, tendo como
objectivo a diferenciacdo pelos servicos prestados. Paralelamente as estas melhorias, 0s
consumidores tém na ultima década tomado consciéncia dos seus direitos enquanto tal, pelo
que estas politicas de alguma forma colmatam as expectativas dos nossos utentes. Os servigos
fornecidos aos clientes poderdo ser também classificados como fundamentais e opcionais, e
estes Ultimos de voluntérios / programados e ndo voluntérios / ndo programados.

Em conclusdo se as concessionarias sdo obrigadas a disponibilizar uma infra-estrutura
rodoviéria, e se por outro lado procuram fornecer todos os servicos atras referidos temos que



reflectir sobre a questdo do titulo desta comunicacdo “Utentes ou Clientes?’. Qualquer que
sgja o0 resultado das batalhas de argumentos juridicos a favor duma ou de outra relagdo
juridica, para a AEA ndo existem dividas que apesar do contrato de concessao estabel ecer
umarelacdo de utente, o tratamento que se tem que disponibilizar coaduna-se muito mais com
uma relacéo de cliente nos actuais termos de relacionamento de uma empresa prestadora de
Servigos com os Sseus clientes.

4. RELACAO CONCESSIONARIA — CLIENTE

Se procurarmos a melhoria de servigos prestados aos nossos clientes algumas questdes se
levantam quanto ao cliente:

Como o conhecer?
Como organizar ainformagao?
Como gerir arelagdo com o Cliente?

Enquanto noutros negécios as soluces de tratamento de informacdo de clientes estdo
desenvolvidas, neste negdcio as soluctes integradas sdo escassas. A AEA tem desenvolvido
desde o seu inicio solucfes de tratamento de informag&o dos seus clientes de forma integrada.
Os contactos directos com 0s nossos clientes permitem a recolha dos dados. Actualmente esta
recolha é realizada em 7 dos principais processos identificados na actividade de exploracéo:

Facturagdo de portagens

ViolagOes de portagem (vias manuais e vias verdes)
Facturacdo de assisténcia a clientes

Acidentes

IndemnizagOes por dados nainfra-estrutura
Exposi¢oes/ Reclamagdes

Processos de responsabilidade civil

O tratamento da informacdo € realizado centralmente, mas o0 seu acesso € disponibilizado nos
vérios postos de trabalho dispersos pelos 170 km de concesséo (21 pragas de portagem, um
Centro de Controlo de Tréfego e o Servico de Clientes e Portagens). Esta forma de tratamento
€ possivel devido a rede de comunicacéo de dados de alto débito em fibra Gptica existente ao
longo da concessdo. A aplicagéo criada - SIDE / Sistema de Informagdo da Direcgéo de
Exploragdo - garante um tratamento integrado dos clientes em todos os contactos que este
realiza com a concessionaria.

Existem alguns factores criticos a ter em conta na construcdo duma aplicacdo deste tipo:



Visdo integral e detalhada dos processos a tratar

Desenho da estrutura de dados a partir do nucleo cliente com conhecimento das
variaveis atrabalhar em cada processo / modulo

| dentificac8o dos varios “perfis’ do cliente

Rede de comunicacdes disponivel em toda a concesséo

5.CRM

A aplicacdo desenvolvida é um CRM (customer relationship management) criado de raiz para
este tipo de negécio.

As vantagens dum sistema deste tipo s80 mais que evidentes. A principal vantagem para a
concession&ria consiste na possibilidade de ao consultar um processo / médulo dum cliente,
poder verificar a existéncia de outros assuntos a resolver com esse mesmo cliente, ou segja, ter
uma visdo integrada do mesmo. Com este sistema existe a possibilidade de realizacdo de
inquéritos a satisfacdo dos servigos prestados pela AEA e quais os aspectos a melhorar,
constituindo uma ferramenta essencial para a melhoria da qualidade dos servigos prestados e
no relacionamento com os clientes. A melhoria de atendimento e o registo do histérico com o
cliente sdo entre outras, vantagens que também podem melhorar a relacdo entre a
concessionaria e os seus clientes.

6. CONCLUSOES

Apesar do contrato de concessdo que integra a nossa actividade estabelecer uma relagéo do
tipo utente, a prestacdo dos NOSSOS Servigos e 0 NOSSO PosSi cionamento coaduna-se muito mais
com uma relacéo do tipo cliente. Em Auto-Estradas do Atlantico assume-se que os clientes
S80 araz&o da nossa existéncia.

Contudo tais politicas s6 sdo possiveis quando suportadas por sistemas de informacdo capazes
de processar ainformacao de modo integrador e que permitam um acesso nos Varios locais ao
longo da concessdo, nomeadamente nos principais pontos de contacto com os clientes, ou
Sgja, nas pragas de portagem. Em resumo consideramos como as principais vantagens deste
sistema:

Visdo integrada do cliente

Centralizacdo e uniformizagdo dos processos

Acesso ainformacao a partir de qualquer ponto da concessionaria (ou exterior)
Constituicao de informagdo organizada dos clientes



