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A exceléencia no servico

E um objectivo estratégico da
Brisa

Por razoes de sustentabilidade

Nao por ser moda ou por retérica

Rota unica para garantir o futuro




A BRISA concebeu e materializou _ -

Um NOVO Servico para 0S seus
clientes: a Via Verde

O mais bem sucedido e inovador
conceito de pagamento em
mobilidade do mundo com
profundo impacto directo na
melhoria do servico prestado

Inovacao na mobilidade



Exemplo de excelencianoe)se

Mas,nao ficou por aqui:

Novas funcionalidades foram
adicionadas a Via Verde:

Parques de
estacionamento

Postos de abastecimento

Controlo de acessos
urbanos

Inovacao na mobilidade



Brisa Assisténcia Rodoviaria

Talvez o servico com maior
reconhecimento de excelencia
por parte dos clientes

Apesar disso, em constante
inovacgao

Introducao de POS na cobranca

Arranque da actividade de
reboques

Inovacao permanente



Para a Brisa, uma gestao da
operacao com maior eficiéncia,
eficacia e qualidade

Para o cliente, informacao
em tempo util, rigorosa e
melhor nivel de fluidez

no transito

Inovacao operacional



Projecto Migrar

Instalagao, sem interrupcao
da actividade de cobranca,
(de 800 mil transaccoes/dia),
de todo um novo sistema

de portagens

mais seguro
mais rapido

com muito maior nivel
de controlo

Inovacao tecnoldgica




A Exceléncia na Brisa

A exceléncia do passado

exige o mesmo grau de empenho na
procura de exceléncia num novo
enquadramento

Maior exigéncia e Malor pressao sobre as

principais infra-
estruturas

pressao dos
clientes




Um novo enquadramento

Maior exigéncia e
pressao dos clientes

Maior pressao dos media e das
associacoes de consumidores

Conjuntura Econdmica depressiva

Maior percepcao do custo

Base de Clientes muito alargada
e dispersa

Altas expectativas sobre o Nivel de Servico



Um novo enquadramento

Maior pressao sobre as
principais infra-estruturas

Acrescida necessidade de
manutencao

Obrigatoriedade de executar
grandes intervencoes: Alargamentos,
Beneficiacao e Reforco

Trafego intenso nas infra-estruturas
objecto de intervencao

Degradacao do nivel de servico prestado



Um novo enquadramento

Maior exigéncia Malor pressao
e pressao sobre as principais
dos clientes Infra-estruturas

v

Maior grau de insatisfacao potencial dos
Nnossos Clientes

Malor pressao sobre o atendimento



Para novos desafios
Novas solucoes

Uma nova atitude

O mesmo espirito de Inovacao




Melhoria do atendimento

e da informacao ao cliente

Novos sites Brisa e Via Verde

Reforco do tipo e do nivel de
servicos prestado pela MCall

Novas Lojas Brisa e Via Verde no
caminho do Cliente

Projecto quiosques - 42 postos de
atendimento electronico ao longo
da rede (em desenvolvimento)

Nova unidade especializada na
recuperacao de cobranca-mais|
amigavel, mais eficaz e mais |
eficiente



Melhoria do atendimento

e da informacao ao cliente

Actualmente o grupo Brisa gere
atraves dos seus canais de contacto g [Essmmmme—— |

8 000 contactos/dia

~3 Milhoes de contactos/ano

o e

Hoje, todos os canais de
atendimento tém acesso a
informacao em tempo real
— iBrisa

Mais e melhor relacionamento



Melhoria das condicoes

de circulacao

A Brisa investe fortemente na manutencao e
modernizacao das suas infra-estruturas

Alargamentos

- programa ate 2010
de 268 km

- investimento total
de 710 MilhOes €

Beneficiacao
- programa de 393 km

- investimento total
de 103 ME

Melhoria de servico apos conclusao de obra
mas... durante a execucao sao geradas tensoes



Melhoria das condicoes

de circulacao

Para atenuar impactos foi criado um grupo trabalho
transversal a toda a empresa

Em zona e periodo de obra
Reforco da sinalizacao
Reforco e melhoria do corredor visual

Alargamento das faixas reservadas
a circulacgao

Gestao das expectativas

Apresentacoes regulares a
sociedade civil e comunicacao social

Compromissos de prazo assumidos
publicamente

Canais de informacao actualizados




Novos desafios

Aproximar a empresa dos clientes €:
-assumir compromissos com estes
-criar novos e mais efectivos canais

de relacionamento

-disponibilizar mais e melhor
informacao

Mas também é:
aumentar o grau de exposicao e
correr mais e maiores riscos...

... porém, é o unico
caminho para garantir o futuro



Novos desafios

Vectores de actuacao

Sentido de exigéncia

Sentido de colaboracao entre
pessoas, direccoes e unidades

Sentido de que tudo o que se faz
na Brisa, tem implicagcao na
qualidade de servico, quer o cliente|
esteja a nossa frente, quer esteja
longe da vista

SO a Exceléncia no Presente
garantira o Futuro
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