
1

Cómo Lograr un Sistema Sostenible al Superar los Desafi os 
Presentados por la Relación con los Usuarios

Harald Zwetkoff – Gerente de Desarrollo de Negocios

IBTTA , Argentina – Marzo 2008
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CCR en Cifras

• Ingresos totales en 2007……………………………… 1,5 billones (US$)

• Número total  de  vehículos que pagaron peaje…… 552 millones/año

• %  de Ingresos de Peaje Electrónico……………… 49%

• Capitalización de Mercado ...………………………..  6,5 billones (US$)
(Valor en diciembre de 2007)

Informaciones  principales
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Mayor poseedor de concesiones de carreteras de Bras il

Portafolio de CCR

Concesionarias

AutoBAn - 317 km
(Abril / 2028)

NovaDutra - 402 km
(Feb / 2021)

ViaOeste - 162 km
(Abril / 2023) 

RodoNorte - 488 km
(Dic / 2021)

Ponte - 23 km
(Mayo / 2015)

ViaLagos - 60 km
(Nov / 2021)

TOTAL  – 1.452 km

• La CCR detiene 10% de participación en la Northwest Parkway, en Colorado, EUA
• También adquirió 40% del capital de la concesionaria  Renovias, en São Paulo
• Su más nueva conquista fue en la licitación del tra mo poniente de Rodoanel, en São Paulo
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Inexistencia de una carretera sin peaje,

Falta de ruta directa de la competencia

Mercado Cautivo

¿Por qué un Servicio Mejor al Cliente para un client e cautivo?

1. Crea un mayor valor percibido.

2. Aumenta la comodidad y seguridad del usuario.

3. Reduce costos: clientes cautivos infelices son muy caros.

4. Genera buena voluntad de todos los participantes: autoridades 
reglamentarias, medios de publicidad, políticos, funcionarios públicos y 
usuarios.

5. Aumenta la calidad de vida de todos.

6. Más productivo, más satisfactorio y de mejor organización.

Servicio al Cliente y Relaciones con los Usuarios

Relación con el cliente = garantía de sostenibilida d
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... Más allá del  contrato

Obligaciones Contractuales  X  Compromiso de CCR

Atención

Acciones Sociales

Acciones Educativas

Acciones Ambientales

Usuarios

•1,5 millones / viajes día

Población lindera

• 36 millones de habitantes en 
aproximadamente 100 municipios

Mayor Seguridad, Eficiencia y

SOSTENIBILIDAD DEL NEGOCIO DE CONCESIONES 
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� Teléfonos de Emergencia

Atención al cliente

� Uno a cada km;

� Ubicación exacta del usuario;

� Grabación digital.

� 9.000 llamadas / mes;

� 100% informatizado;

� Todas las conversaciones grabadas 
digitalmente.
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� excelente interfaz con el usuario 100% informatizado;

� Conversaciones grabadas digitalmente SGDV.

0800 055 55 500800 055 55 50

SAC – Servicio de Atención al Cliente

� excelente interfaz con el usuario 100% informatizado;

� Conversaciones grabadas digitalmente SGDV.
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� Garantía de la comunicación entre el 

CCO con vehículos y bases situadas a lo 
largo de las carreteras.

� Flexibilidad para trabajar con una o más 
redes de radio, según sea necesario.

SRC – Sistema de Radiocomunicación

REP. JARAGUÁ
CANAL 01

REP. JAPI
CANAL 02

REP. CAMPINAS
CANAL 03

REP. LIMEIRA
CANAL 04

SÃO PAULO JUNDIAÍ CAMPINAS LIMEIRA

KM37 KM76 KM115

SP348

SP330
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PEMV – Panel de Mensajes Variables

� Permite la difusión continua de campañas de seguridad

� Importante medio de comunicación con el usuario en emergencias
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CCTV – Circuito Cerrado de TV



11

SDV – Sistema Detector de Velocidad

Lazos inductivos

12

SCA – Sistema de Control Ambiental

� Asistencia en el  análisis de 
accidentes;

� Alarmas de visibilidad y lluvia;

� Datos “on-line” con el CCO.
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� Datos generados por faja / minuto: clasificación y número de vehículos, 
velocidad, GAP, Headway, tasa de ocupación y  alarm as operativas.

� Registro histórico de los datos;

� Planificación de todas las intervenciones en la car retera, con mayor 
seguridad y reduciendo los congestionamientos y acc identes;

SAT – Sistema Analizador de Tráfico
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Cámaras

Digitales

� El monitoreo 
visual permite la 

acción  requerida 

para la atención 

al usuario 

Atención al cliente

El monitoreo en tiempo real para respuesta 
rápida y prevención de accidentes
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Servicio de Auxilio Mecánico con Grúas livianas y p esadas

Atención al cliente
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�� Servicio de Auxilio MServicio de Auxilio Méédico  dico  

Atención al cliente

Servicio de Auxilio Médico
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Out/02

Inversión en Infraestructura para Suministrar 
Servicios

Atención al cliente

Estaciones Meteorológicas 19

Detectores de Velocidad 19

Estaciones de Pesaje 27

Repetidores de Radiofrecuencia 92

Paneles con Mensajes Variables 100

Analizadores de Tráfico 129

CCTV – Cámaras de Alta Definición 175

Fibra Óptica (Km.) 885

Radios 1039

Teléfonos de Emergencia 1623
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Medición constante para una mejora continua

Atención al cliente

� Reducción de accidentes en 27% y las muertes en 54%

� 72 mil vehículos por día (1,5 millones de viajes diarios) mas de 1 billones de 
personas por año en la carretera

� 790.377  hechos registrados por año, incluyendo: 

� 294.000 asistencias por falla mecánica;

� 68.000 reparación / cambio de llantas; 

� 40.000  asistencias por falta de combustible;

� 40.000 asistencias médicas;

� 0800 – 25% atención al cliente

� 2,8 millones de accesos a la pagina Web por año

Llamadas de ayuda y asistencia  proporcionadas  a c ada 6 segundos
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Facilitando la vida de nuestros Usuarios con
Sistemas sin Peaje

¿Hay alguien esperando por Ud.? Sin Parar Vía fácil

Fácil de pasar, Plazo para pagar

Diferentes carreteras (*), Diferentes Operadores, 
UNA  ÚNICA  ETIQUETA, UNA  ÚNICA FACTURA

Atención al usuario

(*) CCR y otros 23 concesionarios
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� Creado en 2000 para suministrar interoperabilidad  entre las 
diferentes concesiones y  facilidad de uso para nuestros clientes

� Pionero en el uso de RFID/ AVI en Brasil

� Opera con 24 Concesionarios en más de 150 playas de peaje

� 800 mil vehículos, 450 mil clientes

� 37% de los Recibos de Peaje – 900 millones de  dólares/año

� Opera con los principales Bancos y con todas las Tarjetas de Crédito

STP 

Atención  al  usuario
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� Como empresa comprometida en promover el desarrollo del País, no 
basta apenas ofrecer buenos servicios;

� CCR tiene un impacto en la vida de las personas de más de 100 
municipios que sus carreteras cortan;

� CCR actúa de modo intenso en acciones sociales y culturales, en 
beneficio de sus usuarios y las comunidades situadas en el entorno 
de las carreteras.

Público Lindero
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Programa
“Cine Pantalla Brasil!” Aproximadamente 320 mil personas
“Circo Rueda Brasil” Más de 90 mil personas

Cultura

“Estrada para la Ciudadanía” 4.200 educadores y 550 mil niños

“Yo Uso la Pasarela” Más de 2.500 niños, jóvenes y adultos
“Instituto Caminos para la Vida” Más de mil alumnos

“Carretera para la Salud” Atendió aproximadamente a 50 mil camioneros

“Parto Humanizado” Más de 4 mil personas 

Salud

Social

“Gincana de la Calidad” Recaudó 30 toneladas de alimentos

Educación

“Voluntarios de la Vida” Reunió 600 donadores

“Soy Buena Sangre” Reunió 200 donadores

“Proyecto Grael “ Atendió a 4.500 alumnos de escuelas públicas

“Caravana de Deporte” Benefició a más de 35 mil niños

Público Atendido

Programas de atención para el Público Lindero
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Cine Pantalla Brasil

� El Cine Pantalla Brasil es llevado a las ciudades que no tienen cine. Desde 
2004, ya recorrió más de 100 ciudades con 320.000 personas atendidas 
gratuitamente!!!

� Se trata de un cine móvil , que puede ser transportado de una ciudad para 
otra. La “barraca” tiene aire acondicionado, pantalla de 7 m de ancho y 225 
asientos . El equipo de proyección es profesional.

Programas de atención para el Público Lindero
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Circo Rueda Brasil

� En 2006, CCR lanzó una acción 
innovadora: el Circo Rueda 
Brasil , con una propuesta 
innovadora de espectáculo de 
magia y chiste.

� Primera lona sin mástil central del 
país, el proyecto es un marco en la  
modernización del circo en Brasil, 
donde caben 850 personas por 
sesión.

� CCR fue la primera empresa 
privada a apoyar un proyecto de 
circo con esas dimensiones. Más 
de 150 mil personas yá asistieron 
al espectáculo. 

Programas de atención para el Público Lindero
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Carretera para la Ciudadanía

� Proyecto que disemina informaciones sobre la seguridad del 
tránsito y de ciudadanía entre los profesores y alumnos de 3º
y 4º grados de las redes públicas de enseñanza primaria

� Ya atendió a 550 mil personas desde 2002. 116 escuelas 
participantes solamente en 2007. Participaron 4200 
educadores

Programas de atención para el Público Lindero
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Carretera para la Salud

� El objetivo de este programa es estudiar el estilo de vida y el día a día del 
camionero en los aspectos socioeconómicos, culturales, de salud y  bienestar. 
Y también:

� Realizar estudios sobre los problemas de salud de los camioneros. 

� Diagnosticar y  seguir las enfermedades que muchas veces sufre el 
camionero, pero no lo sabe. 

� Mapear los principales riesgos a la salud de los camioneros y  esbozar
acciones para el control de esos riesgos. 

Programas de atención para el Público Lindero
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Carretera para la Salud

� Desde 2006 existe un proyecto piloto permanente que funciona en la AutoBAn. 
En este lugar, los camioneros tienen a su disposición, todos los días,  los 
siguientes servicios:

Exámenes de salud

Evaluación médica, presión arterial, tipaje
sanguineo, dosaje de glucosa y colesterol, 
acuidad visual. 

Atención odontológica: diagnósticos, 
tratamiento preventivo, restauraciones, 
extracciones y emergencias. 

Servicios: Vacunación, peluquero y podólogo 
(cuidados con los pies)

Todos los concesionarios de CCR disponen de este pr ograma 
con bases móviles

Programas de atención para el Público Lindero
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MOTORISTAS DO AMANHÃ

Reconocimiento
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� CCR ha realizado varias investigaciones de satisfacción con todos 
sus públicos involucrados a lo largo de los anos;

� Se comprobó que esta estructura de atención y sus resultados 
consecuentes  de satisfacción ha inclusive motivado a otros 
concesionarios a adoptar como estándar la estructura de atención 
del Sistema CCR

Resultados
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Evaluación general de cada Concesión Carretera  
(en % excelente + bueno)
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¿Vale la pena pagar el peaje? ¿ Sí o No?
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Muchas Gracias!


