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SUMARIO EXECUTIVO

A EMEL vive uma fase de crescimento nunca antes observada na sua histéria de quase
um quarto de século. O ritmo de expansdo do estacionamento ordenado na via
publica cresce ano apds ano e a sua presenca em dominios de mobilidade urbana é
cada vez mais frequente. A empresa disponibiliza um sistema de bicicletas publicas
partilhadas, constrdi ciclovias e meios mecanicos de apoio a mobilidade pedonal,
requalifica espago publico adequando-o a mobilidade suave, providencia parques
dissuasores em zonas mais periféricas para evitar a concentragdo de trafego no centro
da cidade e dinamiza equipas especiais de fiscalizacdo para contrariar o
estacionamento em segunda fila e garantir a fluidez dos transportes publicos
coletivos. Estas sdo apenas algumas das multiplas intervencbes da EMEL em matéria
de mobilidade e acessibilidades, sendo que todas convergem para a melhoria do
bem-estar e da qualidade de vida dos cidaddos e cidadas que vivem na cidade de

Lisboa ou que a frequentam diéria ou esporadicamente.

Esta postura de permanente disponibilizacdo de solu¢des de mobilidade e
estacionamento compativeis com a cadéncia das necessidades das sociedades

modernas, digitais e sustentaveis ir-se-a intensificar nos préximos anos.

No dominio da mobilidade urbana esta programada a construcao de mais 40 km de
ciclovias distribuidas pela cidade e a requalificacdo de uma extensao de cerca de 30
km, e prevé-se que a EMEL se dote de um sistema de monotorizacdo da rede ciclavel
capaz de registar fluxos e consequentemente permitir a identificacdo de tendéncias,
e planear investimentos. A rede Gira. Bicicletas de Lisboa chegara a mais localizacGes
— serdo, no total, 300 estacdes e 3 000 bicicletas. O Elevador da Sé seré concluido ja
no préximo ano e em 2020 ficara disponivel para utilizagdo o Funicular da Graga. Uma
importante intervencdo de requalificagdo do espago publico ocorrera na Doca da
Marinha em favor da fruicio de pedes e modos suaves, paredes meias com o territ6rio
recentemente reabilitado pela EMEL no Campo das Cebolas. Também na &tica de

devolucdo, tanto quanto possivel, do espago publico a circulacdo de pedes, bicicletas

vii
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e outros transportes mais sustentaveis, retirando pressao de trafego automével, sera
implementado um projeto piloto de Zona de Acesso Automével Condicionado
(ZAAC) na Praca do Comércio, a semelhanca do que acontece em Bairros como
Alfama e o Castelo, por exemplo. Até 2022 serdo instalados novos sistemas de gestao
e controlo de acessos nas restantes ZAAC, baseados na tecnologia testada. No
sentido de contribuir para a disseminagdo da utilizacdo de carros elétricos, a EMEL,
na sua nova qualidade de Operador de Pontos de Carregamento para a mobilidade
elétrica, que se espera que seja firmada ainda em 2018, ira disponibilizar vinte pontos
de carregamento rapido distribuidos por trés localizagdes na via puablica, para além
de instalar cerca de 40 pontos de carregamento por ano, até 2021, nos seus parques
de estacionamento. Ainda em 2019 a EMEL assumird novas competéncias de
Modelacdo de Trafego, que facilitardo a tomada de decisées de mobilidade através

de simulacbes da realidade.

O interface com o cliente serd significativamente reforcado, acompanhando o
crescimento previsto da atividade, e melhorado, indo ao encontro das exigéncias e
expectativas dos dlientes que legitimamente querem ser atendidos de forma comoda,
rapida e eficaz. Mais dois pontos de atendimento EMEL serdo instalados, um em 2019
e outro em 2021. No ano de 2020 sera adquirida mais uma Loja Mével que se juntara
3 ja existente numa iniciativa de proximidade que facilita imenso a vida a quem ndo
tem tempo ou n3o tem condigGes para se deslocar as lojas fixas. A loja virtual, cada
vez mais “frequentada”, serd amplamente projetada e disseminada assumindo-se
como um canal privilegiado na relagdo com o cliente. Esta também a ser equacionada
para 2019 uma reestruturacdo profunda do servico de reclamagées. Numa altura em
que se perspetiva um aumento consideravel das interpelacdes a EMEL urge repensar
o funcionamento desta area tao sensivel garantindo que o utente tem uma resposta
rapida e assertiva a todo e qualquer pedido de reclamacdo que endosse a empresa.
Para garantir que assim acontece a resposta a cada interacdo devera ser efetuada

pela prépria area funcional a que é dirigida.

Em matéria de exploracdo de estacionamento na via publica 2019 registara mais 20

mil novos lugares para automéveis (60 mil até 2022) e 800 para motociclos (2 500 até

viii
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2022). A cidade est4d a caminhar a passos largos para um cenario de pleno
ordenamento do espaco disponivel para estacionamento. Mas a conquista nao se
circunscreve ao alargamento do territério ordenado, atinge também a intensidade de
fiscalizacdo que serd consideravelmente reforcada com i) o inicio da fiscalizacdo
noturna, especialmente centrada em zonas reservadas a residentes, e em grandes
eventos desportivos, culturais ou de outra natureza que possam gerar obstaculos a
fluidez do trafego e entropia na relagdo automobilista — pedo ii) o aumento da
fiscalizacdo motorizada de modo a melhorar a eficiéncia no combate ao
estacionamento irregular, em especial no que concerne as segundas filas, aos lugares
de cargas e descargas e reservados a deficientes, as passadeiras de pees e as
situaces que dificultem a mobilidade (em estrita articulagdo com a Policia Municipal,
a CARRIS e demais operadores de mobilidade) e iii) a aquisicdo de quatro novos
veiculos equipados com tecnologia de leitura 6tica de matricula até 2022. O préximo
ano ficara igualmente marcado pela reavaliagdo do modelo tarifario atualmente
aplicado ao estacionamento na via publica. Este modelo, que se mantém inalterado
ha vérios anos, sera revisto em funcdo das novas dindmicas de procura que entretanto

se instalaram.

A rede de parques EMEL conhecera uma densificacdo consideravel nos anos que se
avizinham com mais 5 600 novos lugares disponiveis até 2022, distribuidos por
parques dissuasores e parques vocacionados para o estacionamento de residentes na
cidade. O esforco de modernizacdo tecnoldgica destas infraestruturas prosseguira

através de mecanismos como a Via Verde, a gestdo remota ou a sensorizagao.

Em 2019 sera celebrado o 25.° aniversario da EMEL. Esta efeméride constitui uma
excelente oportunidade para projetar a imagem da empresa como agente promotor
de uma mobilidade mais sustentavel e inclusiva. Transmitir a verdadeira Missdo da
empresa, alicercada no interesse geral, contribuira, seguramente, para contrariar a
percecdo negativa que se foi cristalizando ao longo dos anos fruto da acdo
fiscalizadora do estacionamento, e respetiva dimensdo punitiva, que a empresa
exerceu de forma quase exclusiva até hd poucos anos atras. Estdo previstas
campanhas institucionais de suporte a este objetivo, entre outras iniciativas. Fazem
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também parte da politica de comunicacdo estabelecida para o proximo ano
campanhas comerciais de divulgaco do ePark e de promog&o da rede Gira.Bicicletas
de Lisboa. Produtos do tipo Vouchers ePark, Voucher GIRA, conta familia ou
atribuicio de um distico pessoal de estacionamento que facilite a utilizacdo de
solucdes de mobilidade partilhada fazem parte da carteira de projetos dirigidos ao
cliente EMEL. O programa pedagdgico infantojuvenil Pela Cidade Fora sera ampliado
e uma nova iniciativa que visa ensinar as criancas de Lisboa a andar de bicicleta sera

implementada.
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1. A EMEL

11 Areas de Competéncia e Atribuicdes

A EMEL - Empresa Municipal de Mobilidade e Estacionamento de Lisboa, EM.S.A,, é
uma pessoa coletiva de direito privado, com natureza empresarial sob a forma de
entidade empresarial local, dotada de autonomia administrativa, financeira e

patrimonial, sob tutela e superintendéncia da Camara Municipal de Lisboa (CML).

ORDENAR E FISCALIZAR O ESTACIONAMENTO PUBLICO URBANO

CONSTRUIR E EXPLORAR PARQUES DE ESTACIONAMENTO \\j
DESENVOLVER INFRAESTRUTURAS DE ESTACIONANMENTO PUBLICO URBANO

DESENVOLVER INFRAESTRUTURAS DE APOIO A MOBILIDADE PEDONAL, SUSTENTAVEL
E PARTILHADA

PRESTAR SERVICOS DE FORMAGAO NO AMBITO DO SETOR EM QUE OPERA

PRESTAR SERVICOS DE LOGISTICA URBANA

E seu objeto social a prestacdo de servicos de interesse geral no ambito do
desenvolvimento, gestdo e exploracdo de solugdes de mobilidade urbana, as quais
incluem a construcdo, promogdo e gestdo de infraestruturas de estacionamento
publico urbano, a fiscalizagdo do estacionamento pablico urbano e servigos
associados, como o controlo do acesso aos bairros histéricos e a vigilancia de tuneis,
a construcdo e operacdo de infraestruturas de apoio a mobilidade pedonal, sistemas

de mobilidade elétrica e produtos partilhados de mobilidade.
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1.2 Modelo Organizacional

A empresa desenvolve a sua atividade e exerce as suas competéncias de acordo com

a estrutura organica representada abaixo.

Conselho de
Administraghio

—

[ I ]
i e r ————— ——-—~ i —— -
‘ Direglo T Direc3o de reﬁo de Servi Direciio de
Administrativa e | Planeamento e Juridicos e Institucionais e
. Financeira Controlo de Gest3o | | | Contraordenagdes Cidadania

—Direﬁo ;!e | # D Dlregﬁo de ¢
. Direcdo de Apoio
E)esemlwmento de] ! Técnico ] H Exploracio do

| Infraestrutura | Estacionamento

I I

| z
' Departamento Departamento Departamento
de Sistemas de de Recursos de Gestdo da

Informacdo ~ Humanos Mobilidade

13 Orgdos Sociais

Sdo 6rgidos da EMEL a Assembleia Geral, o Conselho de Administracéo e o Fiscal

Unico.
Assembleia Geral

A Assembleia Geral é constituida pelo Gnico acionista, o municipio de Lisboa. O
representante do municipio de Lisboa na Assembleia Geral é designado pela CML,
nos termos do n°2 do artigo 26° da Lei n® 50/2012, de 31 de agosto e exerce, em cada
Assembleia Geral, o mandato expresso que o municipio previamente lhe conferir. E a

este 6rgao que cabe definir as orienta¢bes anuais para a empresa.
Conselho de Administragao

O Conselho de Administragcdo é o 6rgdo de gestdo da EMEL e é composto por um

presidente e um maximo de dois vogais, eleitos pela Assembleia Geral, que designa

2
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o respetivo presidente. E aplicavel aos membros do Conselho de Administracdo o
disposto no artigo 30.° da Lei n® 50/2012, de 31 de agosto, e, subsidiariamente, o
disposto no Estatuto do Gestor Publico, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 71/2007, de 27

de marco, alterado e republicado pelo Decreto-Lei n.° 8/2012, de 18 de janeiro.
Fiscal Unico

O Fiscal Unico, obrigatoriamente um revisor oficial de contas ou uma sociedade de
revisores oficiais de contas designado pela Assembleia Municipal de Lisboa sob
proposta da CML, é o érgao de fiscalizacdo responsével pelo controlo da legalidade,

da regularidade e da boa gestao financeira e patrimonial da empresa.
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2. OS OBJETIVOS

Os objetivos representam o compromisso de produzir resultados especificos num
determinado horizonte temporal. A sua definicdo clara e objetiva é, por isso, essencial
para assegurar uma eficaz e eficiente utilizacdo dos recursos e perspetivar as metas a

alcangar.

Para 2019, e anos seguintes nos casos pertinentes, os objetivos fixados pela EMEL
assentam numa cultura de incremento continuo do valor gerado pela empresa e da
sua produtividade, num contexto de acentuada expansdo da atividade de
estacionamento, e de forte aposta em produtos e servicos de mobilidade suave,
partilhada e elétrica inerentes a afirmacéo da vocacdo da empresa enquanto operador
de mobilidade. Do ponto de vista interno estas opgdes terdo suporte numa postura
de permanente inovagdo de processos e modernizagdo tecnoldgica e numa solida
rede de sistemas de informacio e de gestdo inteligentes, integrados e

intercomunicantes.

2.1 Infraestrutura

()
L

Ordenar, até 2022, 60 000 novos lugares de estacionamento para automéveis

na via publica, 20 000 dos quais em 2019

®
Lo

Criar 2 500 novos lugares de estacionamento na via publica para motociclos

até 2022, 800 dos quais em 2019

()
Lo

Reforcar a rede de parques dissuasores e para residentes, com mais de 5 600

novos lugares até 2022, 1416 dos quais em 2019

&
L]

Requalificar os parques de estacionamento mais antigos

()
L4

Desenvolver intervengdes em espagos publicos para o ordenamento do
estacionamento mas com forte cariz de reabilitagdo urbana (por exemplo no
Mercado de Benfica, na Travessa dos Barbadinhos ou no Lumiar junto do

viaduto do Eixo Norte/Sul)
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% Proceder a repintura anual de mais de 11 000 lugares de estacionamento;

< Desenvolver um projeto piloto de controlo de acessos na Praca do Comércio,
replicando posteriormente o sistema a duas Zonas de Acesso Automovel
Condicionado (ZAAC) por ano até 2022, ja contemplando a nova ZAAC da
Madragoa, com uma intervencdo profunda nos acessos tendo em vista a
melhoria da visibilidade e usabilidade do sistema

< Adquirir 800 parquimetros por ano, até 2022, para fazer face a expansdo e

para substituir os equipamentos envelhecidos

2.2 Mobilidade e Acessibilidades

% Concluir a primeira fase da rede GIRA. Bicicletas de Lisboa: 140 esta¢es e 1410
bicidletas

(7
L

Alargar a rede GIRA. Bicicletas de Lisboa a mais zonas da cidade: + 160
estagbes + 1600 bicicletas elétricas
Implementar um Sistema de Monitorizagdo da Rede Ciclével

C/
L0

()
%

Construir 40 km de nova ciclovia e reabilitar 30 km de ciclovia ja existente

()
L]

Disponibilizar 20 pontos de caregamento rapido de veiculos elétricos (VE)

C/
L4

Instalar 40 pontos de carregamento de VE em parques EMEL por ano, até 2021
Concluir o Elevador da Sé

Construir o Funicular da Graga (conclusdo prevista para 2020)

() 9
L4 L4

o
£

Reforcar a Area de Mobilidade com novas competéncias ao nivel da

Modelagdo de Tréafego e da gestdo da rede de Sinalizagdo Semaférica

K/
L>od

Promover a reabilitacio da Doca da Marinha, proporcionando melhores

condi¢des para a mobilidade suave

()
L4

Avaliar a adequacdo do modelo tarifario do estacionamento na via publica as

dinamicas da procura

2.3 Relacao com o Publico/Clientes

% Abrir o Posto de Atendimento EMEL no Mercado 31 de Janeiro em 2019 e um
novo posto de atendimento, em local ainda a definir, em 2021

6
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Adquirir uma nova Loja Mével em 2020

Reforgar o nivel de atendimento verificado nas Lojas EMEL, Call Center e Loja
Virtual

Reestruturar o Servigo de ReclamacGes

Desenvolver a imagem de marca da EMEL enquanto empresa de mobilidade
Divulgar a expansdo da rede GIRA. Bicicletas de Lisboa

Fortalecer a presenca nas plataformas digitais e promover a convergéncia de
canais

Implementar programas de reflexdo e Gamification em linha com o conceito
Mobility as a Service

Estender o programa Pela Cidade Fora

Criar o Parque Pela Cidade Fora

Implementar um programa que visa ensinar as criangas de Lisboa a andar de
bicicleta

Aproveitar a celebra¢do dos 25 Anos da empresa para projetar a marca EMEL

Desenvolver uma efetiva Plataforma de Servicos de Mobilidade

Integrar na Plataforma de Mobilidade a gestdo de cargas e descargas e de
lugares especiais e a centralizagdo da operagdo de parques

Centralizar os dados de controlo de acessos aos Bairros Histdricos na
Plataforma de Mobilidade, permitindo o seu cruzamento com a gestdo da
fiscalizacdo

Desenvolver a plataforma de sensorizacdo

Desmaterializar dos diversos tipos de disticos

Centralizar a gestdo operacional de tineis no Centro de Operac¢Ses Integradas
da CML

Alargar o horério de fiscalizagdo ao periodo da noite em éareas residenciais e

de animacao noturna
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K/
0..

@,
L4

¢,
Lo

)
%

@,
L4

&
L00d

()
%

®
%

Marcar presenca efetiva da fiscalizaggdo em grandes eventos desportivos,
culturais ou de outro carater que possam gerar obstaculos a fluidez do trafego
e entropia na relacdo entre automobilistas e pedes

Autonomizar as areas de Comunicagio e de Atendimento ao Cidaddo
Consolidar numa Unica estrutura todas as fungBes ligadas aos sistemas de
informacdo (Planeamento e Gestdo de Projetos, Suporte Aplicacional e
Projetos e Controlo de Sistemas)

Prossequir o plano de modernizagdo tecnolégica dos parques (Via Verde,
gestdo remota, sensorizacdo, entre outras)

Dotar a empresa do Recursos Humanos exigidos pela expanséo da atividade e
incorporacdo de novas competéncias

Equipar o efetivo de fiscalizagido com meios que facam face ao alargamento da
drea sob gestdo da EMEL e permitam o aumento da capacidade de
interven¢ao

Integrar novas parcerias € novos projetos nacionais e intemacionais de
inovagdo no dominio da mobilidade

Reforcar a oferta formativa da ACADEMIA EMEL
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3. AS ATIVIDADES E PROJETOS

No quadriénio que se avizinha ficara concluida a extensdo do estacionamento
ordenado a toda a cidade de Lisboa. Em paralelo a empresa densificara a rede de
parques de carater dissuasor e destinados a residentes, dando corpo a uma estratégia
de mobilidade que passa, em larga medida, por uma reducdo substantiva dos veiculos
motorizados em circulagdo na capital e que ambiciona devolver o espago publico a

fruicao.

Estima-se que até final de 2018 a area em exploracdo na via publica atinja os 78 000
lugares tarifados e de residentes. A este valor acrescem os lugares correspondentes
as restantes tipologias (cargas e descargas, lugares privativos, tomada e largada de
passageiros, entre outros), que representam cerca de 17% do total de lugares e que

também implicam esforco de gestao.

Para o ano de 2019 a EMEL tem planeado o ordenamento de mais 20 mil lugares de
estacionamento. O programa abrange freguesias onde a empresa ja esta presente e
outras onde dard inicio a sua exploracdo. No horizonte dos préximos quatro anos
projeta-se o seguinte plano de implantacdo de estacionamento ordenado na via
publica:

Tabela 3.1 Programa de expansio de lugares de estacionamento automével na via publica

Ano 2019 2020 2021 2022
20 000 20 000 10 000 10 000

No préximo ano prevé-se, ainda, a repintura de 11 250 lugares de estacionamento
com vista a melhorar as condicbes de operagdo do sistema, e um nimero semelhante

nos trés anos seguintes.
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Tabela 3.2 Programa de expansio de lugares de estacionamento de motociclos na via piblica

Ano 2019 2020 2021 2022
Acréscimo de Lugares 800 600 600 500

A oferta de estacionamento para motociclos sera igualmente incrementada em 2 500

lugares até 2022.

No que refere ao sistema de cadastro pretende-se nos préximos quatro anos
consolidar e potenciar a integracdo deste com os restantes servicos da empresa
através de Sistemas de Informacio Geogréfica (SIG). Esta integragdo ira possibilitar a
recolha e tratamento de dados, de forma eficiente e em tempo (til, e em simultaneo
disponibilizar informacdo de qualidade, e devidamente atualizada, o que tera
beneficios diretos ao nivel da gestdo operacional e financeira. Estd também prevista a
otimizacdo da rede cadastral em resposta as necessidades de integracdo e
disponibilizacdo de produtos de informacdo sentidas pelos diversos departamentos

da EMEL.

A articulacio eficiente de informacdo SIG entre a EMEL e a CML é igualmente um
objetivo chave para o quadriénio que se inicia em 2019, de modo a garantir uma rede

de cadastro coerente, fiavel e interligada.

Fiscalizacdo do Estacionamento

O ritmo da expansao da atividade de ordenamento do estacionamento na via publica
por parte da EMEL levanta desafios ambiciosos na gestdo da fiscalizacdo e do
equilibrio entre eficiéncia e eficacia operacional. A abertura de 20 000 lugares por ano
em 2019 e 2020 e mais 10 000 em 2021 e 2022 provoca uma evidente necessidade do
reforco do dispositivo, ainda mais agravada pelo alargamento da acdo fiscalizadora
ao periodo da noite (mais intensa até as duas da manh3) em zonas comerciais e de
maior animagdo noturna, onde a disputa entre residentes e visitantes por lugares
disponiveis sobe de intensidade. Adicionalmente, a presenca de meios de fiscalizacdo

da EMEL, em articulacio com a CARRIS e a Policia Municipal, junto de grandes eventos
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desportivos e manifestagdes culturais, que se multiplicam numa cidade cada vez mais
vibrante, é fundamental para evitar o avolumar de obstaculos a fluidez do trafego e
o aumento da entropia na convivéncia entre automdveis e pedes. Em sintese, a
fiscalizacdo da EMEL precisa de estar em mais lugares, mais distantes, em periodos

mais alargados e de uma forma mais direcionada.

Em resposta as necessidades que se colocam, a EMEL tracou um plano de
redimensionamento do seu efetivo de fiscalizacdo que acompanha o ritmo de novas
aberturas e que vai reduzindo gradualmente, mas com seguranca, o racio de lugares
por Agente de Fiscalizacdo do Estacionamento (AFE) aproximando-o dos valores de
referéncia para a atividade. Este reforco assume maior relevo num momento de
importante reorganizacdo territorial, vertida no novo zonamento, que alinha
estruturalmente as ZEDL com o mapa das freguesias da cidade. Também se projeta
para o préximo ano uma adequacéo do tarifario aplicado em alguns arruamentos a

nova dinamica da procura de estacionamento.

A prépria dimens3o geogréfica do alargamento da 4rea sob gestdo da EMEL obriga
a maior exigéncia no planeamento da operacdo, levando a empresa a investir
fortemente, ao longo dos préximos quatro anos, na frota ao servico do efetivo de
fiscalizacdo, tanto mais que na operacdo noturna ndo havera recurso a fiscaliza¢do
apeada. Com o uso de meios motorizados a fiscalizacdo ganha capacidade de
intervencdo, sendo possivel responder com maior eficacia aos problemas da cidade,

designadamente:

Serdo criadas mais equipas para a Brigada de Intervencdo Rapida (BIR), que
tem registado grande sucesso no combate ao estacionamento em segunda
fila e ‘nos corredores BUS, o que se reflete na melhoria das condi¢des
operacionais da CARRIS e outros operadores de transporte

A fiscalizacio das bolsas de cargas e descargas, fundamental para a eficiéncia

e fluidez das operacdes logisticas, apresentar-se-a4 com maior prontiddo

n
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v O estacionamento irregular em lugares reservados a deficientes ou em
passadeiras, que impossibilitam uma mobilidade verdadeiramente inclusiva,

sera fortemente contrariado por parte da EMEL.

Esta capacidade de resposta estritamente alinhada com as necessidades e exigéncias
de cada situacdo s6 é possivel concretizar-se mediante o desenvolvimento de um
ambiente tecnolégico adequado. A empresa procura permanentemente no mercado
as solucdes mais flexiveis e participa ativamente em projetos de inovagdo de carater
demonstrativo para identificar as melhores respostas tecnolégicas para cada situacdo

especifica da sua atividade.

O processo de desmaterializacdo de disticos em desenvolvimento trara mais eficiéncia
a fiscalizagdo a par do maior conforto proporcionado aos residentes. Com atividade
direcionada s areas de estacionamento reservadas a residentes, irdo entrar ao servico
novos veiculos equipados com tecnologia de reconhecimento de matriculas com um

alargado raio de a¢ao.

Estd prevista a substituicdo total dos veiculos das equipas de bloqueio e um
significativo reforco dos reboques disponiveis. A atividade das equipas de bloqueio,
ja hoje num nivel elevado, é em larga medida complementar da remogao e, com
maior disponibilidade de reboques, serd possivel atingir maior eficacia, reduzindo-se
o nimero de veiculos que permanecem bloqueados na via publica por vezes por

periodos alargados.

O plano definido projeta um equilibrio entre meios mais “pesados” de enforcement,
como sdo as equipas de bloqueadores e os reboques, e a fiscalizacdo apeada de
maior proximidade. Com o aumento das equipas da BIR, mais agentes dotados de
transporte motorizado, e com a disponibilidade de meios tecnoldgicos que
identificam rapidamente situagbes criticas, o efetivo de fiscalizacdo da EMEL esta
equipado para uma atividade mais efetiva, pedagbgica e com maior relevo na

melhoria das condi¢Ges de mobilidade em Lisboa.
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Gestdo das Contraordenagdes

O repto que se coloca ao servigo de gestdo das contraordenagdes para o ano de 2019
permanece o mesmo dos anos transatos: assegurar um elevado nivel de servico com
base num procedimento de notificacdo dos infratores o mais célere possivel. O
encurtar do periodo de tempo que decorre entre a verificacdo da infracdo e a
comunicacdo da mesma aos arguidos é um fator que fomenta o cumprimento das

regras do codigo da estrada e legislacdo conexa.

A operacdo da BIR dirigida as infracSes em segunda fila e faixas BUS contribui também
para intensificar a necessidade do servico de contraordenacBes aumentar a sua

eficacia.

Adicionalmente, e na sequéncia da publicacdo do diploma da descentralizacdo, Lei
n.° 50/2018, de 16 de Agosto (Lei-Quadro da transferéncia de competéncias para as
autarquias locais e para as entidades intermunicipais), este servi¢o deve preparar-se
‘para absorver os impactos da instru¢do dos processos contraordenacionais quando

esta se efetivar.

A EMEL estd empenhada em densificar a rede de Parques de Estacionamento. Ao
mesmo tempo que procura dar resposta a escassez de lugares enfrentada por muitos
residentes da cidade esta a criar condicGes de rotacdo em locais onde esta ndo existe.
Paralelamente tem previsto para os préximos anos um forte impulso na rede de

parques dissuasores.

Ao longo de 2018 a empresa foi disponibilizando novas solu¢des de estacionamento
off street, com aberturas em Telheiras (varios espacos), na Gra¢a (Rua Damasceno
Monteiro) e em Santos (Rua D. Luis I). Abrird também, ainda em 2018, um novo parque

na Graca.

No Campo das Cebolas foi inaugurada aquela que é a nova joia da coroa da empresa.

Esta zona nobre da cidade que exibia evidentes sinais de deterioracdo e abandono
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ganhou uma nova vida. E hoje uma zona aprazivel e de lazer, para adultos e criangas,
com a particularidade de ter preservado a memoria histérica da cidade. Através desta
obra é possivel percecionar o que foi a Lisboa de outros tempos enquanto se passeia
em pavimentos confortaveis e seguros e se usufrui dos equipamentos lddicos
introduzidos neste espaco. No entanto, e apesar de se ter diminuido o fiuxo de
transito nas imedia¢des, os automdveis ndo desapareceram, e por isso este projeto
contemplou a construgdo de um parque de estacionamento subterréneo — Parque de
Estacionamento Campo das Cebolas — com capacidade para 205 automoéveis. Os
lugares disponibilizados neste novo parque ndo deixardo de produzir algum alivio na
elevada pressdo de estacionamento que se faz sentir nos arruamentos circundantes.
A mobilidade sustentavel estd patente nos diversos lugares reservados para
carregamento de veiculos elétricos, e ainda se encontra espaco para os modos suaves
numa area de estacionamento de bicicletas. Esta obra foi galardoada com o Prémio
SIL do Imobilirio 2018 na categoria de Reabilitacdo Urbana/Espacos Publicos. A EMEL
prepara-se para continuar a valorizar o territorio nesta area cidade, tendo planeada
uma intervencio na Doca da Marinha que visa criar boas condi¢bes para a mobilidade

suave, através da construgdo de espacos pedonais e de ciclovia.

Para os proximos quatro anos a ambicdo da empresa ndo abranda estando prevista
a abertura de mais de 5 600 novos lugares off streel, para além de diversas opera¢bes
no espaco publico com vista ao ordenamento do estacionamento mas com evidentes

reflexos na qualidade dos espacos intervencionados.

No parque dissuasor da Ameixoeira, inaugurado pela EMEL em 2017, observa-se uma
ocupacao crescente, 0 que constitui um incentivo para a empresa criar mais espacos
com caracteristicas semelhantes — proximidade a transportes publicos, acessos faceis
e convenientes e precos muito baixos. Apesar de ndo terem um retorno financeiro
positivo estes parques tém um impacto muito significativo nas condi¢bes de

mobilidade na cidade.
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Tabela 3.3 Expansdo da rede de parques dissuasores

Parque Lugares Abertura
Aresirc - Manuel Gouveia 41 2019
Feira Popular - Sul 399 2019
Feira Popular - Norte 1800 2020
Trancao 1500 2020
4110

Noutras localizacbes a EMEL esta atenta a oportunidades que permitam ampliar a
oferta de estacionamento i) criando parques de raiz ou requalificando outros ii)
propondo novas solugbes para residentes ou para rotacdo mais prolongada iii)
procurando devolver o espago publico a cidade e destinando o estacionamento na
via publica, tanto quanto possivel, a paragens curtas. Nos proximos trés anos prevé-

se a abertura de varios parques no ambito desta estratégia, sempre com uma larga

proporcao dos lugares reservada a avencas de residentes.

Tabela 3.4 Expansdo da rede de parques para residentes/rotacdo

Parque Lugares Abertura
Campo de Ourique - Piscinas 245 2019
Garagem de Arroios 75 2019
Cosme Damiao 286 2019
Estrada da Luz 390 2020
Mercado de Alvalade 360 2021
Bairro Alto 200 2021
1556
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Figura 3.1 Mapeamento da rede de parques de estacionamento planeada
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Existem ainda, na cidade de Lisboa, muitos terrenos, por vezes em zonas
surpreendentemente centrais, ao abandono ou servindo de acomodagdo a
estacionamento selvagem, sem condigbes de seguranga e criando uma imagem de
abandono e decadéncia. A EMEL tem construido um track record de reconversao
deste tipo de éreas, capitalizando novos lugares para a explora¢do ao mesmo tempo
que requalifica os espagos valorizando o territério. Estdo planeadas, ja para 2019,

diversas intervengdes com este perfil.
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Figura 3.2 Mapeamento das intervencdes em espagos publicos para ordenamento de estacionamento
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O plano da EMEL para o estacionamento off street assenta, assim, na continuacdo da
estratégia de significativo alargamento da oferta, a semelhanca do que acontece na
via publica. Para além disso, também nesta area, a empresa procura afirmar-se com
uma expressdo de modernidade, dotando os seus parques de maior conforto e
condicbes para uma melhor experiéncia de utilizacdo através de soluc¢bes
tecnoldgicas mais convenientes como o pagamento através de Via Verde ou a
sensorizacdo de lugares, num nimero cada vez mais alargado de parques. A
tecnologia também estd presente no aumento da eficiéncia da gestdo, com a
generalizacdo da operacdo remota. Os parques mais antigos serdo também alvo de

um programa de requalificagdo ao longo dos préximos dois anos, com particular
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destaque para o Parque do Combro cujas atuais condices exigem uma intervencao

de conservacgao.

A EMEL gere os acessos e estacionamento nas ZAAC da cidade de Lisboa — Bairros
Histéricos e Zona Pedonal do Parque das Nagdes — tendo por base o cumprimento
do Regulamento Municipal e visando a protegdo e seguranca dos residentes e

visitantes destas areas.

Ao longo dos Ultimos anos a empresa tem procurado solugbes tecnologicas
inovadoras que permitam uma gestdo capaz e eficiente das ZAAC. No caso dos
Bairros Histdricos a exiguidade dos lugares de estacionamento disponiveis obriga a
imposicdo de fortes restricbes de acesso que muitas vezes ndo se coadunam sequer
com as necessidades de uma rotina diaria normal daqueles que ali residem. Importa
por isso, tanto quanto a tecnologia permita, implementar solugGes que possam trazer
alguma flexibilidade & gestdo e controlo de acessos, preservando a fiabilidade e

operacionalidade do sistema.

A EMEL esta ja em condices de desenvolver, ao longo de 2019, um projeto piloto
que visa a instalacdo e operagdo de uma nova solugdo de controlo de acessos na
nova ZAAC da Praca do Comércio, e que permitird observar e avaliar em pleno
funcionamento a adequacdo da nova tecnologia. Com o sistema a operar por um
periodo de tempo mais alargado sera possivel perceber as suas potencialidades e
detetar eventuais imperfeicdes, abrindo a possibilidade de melhorar as suas
capacidades para se chegar ao melhor sistema possivel. Encontrada uma solugdo
efetiva esta sera replicada nas restantes ZAAC ao longo dos préximos quatro anos,
ao ritmo de duas por ano, considerando jé o Bairro da Madragoa. A implementacdo
do novo sistema sera acompanhada por uma intervengdo profunda nos acessos aos
bairros e suas imediacdes, procurando uma melhoria significativa da visibilidade e

usabilidade do sistema
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O objetivo central, de que a EMEL ndo abre nem pode abrir méo, é o de proporcionar
aos lisboetas que residem nestas zonas historicas um sistema eficaz e fiadvel que
permita atender as “especificidades” destes territorios, tendo sempre presente que a
escassez de estacionamento ndo permite a permanéncia prolongada de muitos

veiculos em simultaneo.

No que respeita a gestdo de tineis a empresa tem a seu cargo a gestdo das operagoes

no Tdnel da Avenida Jodo XXl.

3.2 Gestiao da Mobilidade

A EMEL pretende manter nos proximos anos o seu posicionamento de permanente
busca de solucdes e servicos alternativos de mobilidade urbana, tendo em vista a
melhoria das condices de acessibilidade e mobilidade da cidade e a descarbonizagdo

dos transportes.

Para 2019, e anos seguintes, a empresa tem em carteira um conjunto de projetos que
reforcam a mobilidade sustentavel na capital. Ao mesmo tempo que implementa estes
projetos, e antevendo dinamicas futuras, a EMEL ira prosseguir o estudo e avaliacdo
de outras solucBes alternativas, passiveis de implementacdo num horizonte mais ou
menos alargado, incluindo a integragdo com outros servicos de mobilidade. O objetivo &
ter a empresa preparada para garantir aos cidaddos e as cidadas, a cada momento, as
melhores op¢des de deslocagdo - mais adequadas, mais econdmicas, mais seguras, mais

confortaveis e mais sustentaveis.

GIRA. Bicicletas de Lisboa

O ano 2018 correspondeu a afirmacdo da rede GIRA no quotidiano da cidade: no més de
setembro registaram-se mais de 140 mil viagens, realizadas entre as 74 estacGes

atualmente em operacdo e que albergam 706 bicicletas.
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A ades3o ao sistema tem-se vindo a revelar muito elevada. No primeiro ano de operagao
foram vendidos mais de 16 mil passes anuais € o nivel de utilizagdo ja ultrapassou as 6
viagens/ bicicleta/dia. Até ao final de 2018 prevé-se que a rede instalada totalize as 140

estacdes e 1410 bicicletas, o que completa a fase inicial do sistema.

Perante a forte adesdo registada e as inimeras manifestacdes de interesse para que o
sistema sirva outras areas da cidade, a EMEL, em sintonia com a CML, esta a estudar a
expansdo da rede de estacBes. Até 2020 pretende-se cobrir a generalidade da cidade

disponibilizando mais 1 600 bicicletas elétricas distribuidas por mais 160 estacoes.

Além deste novo desafio de expansdo da rede, a permanente avaliacdo das opgbes de
planeamento da localizacdo das esta¢es continuara a ser realizada através da analise
dos comportamentos evidenciados na fase de exploracdo. Esta analise é essencial para
que o novo modo de transporte que o GIRA configura se consolide como uma oferta de
transporte efetiva na captagao de diferentes tipos de utilizadores e possa, assim, contribuir
para a resolucdo dos desafios de mobilidade da cidade, para a promogéo da mobilidade

ciclavel e melhoria da qualidade de vida.

A gestdo da rede GIRA — monitorizagdo da operagdo e gestdo comercial da rede de
clientes — permanecera em 2019 o principal projeto da area de Gestdo de Mobilidade
Partilhada.
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Pontos de Carregamento de VE

A EMEL deu inicio em 2018 ao processo para se constituir Operador de Pontos de
Carregamento para mobilidade elétrica (OPC) nos termos previstos no Regime Juridico
da Mobilidade Elétrica. A empresa dotou-se dos recursos necessarios para assumir esta
competéncia, nomeadamente de recursos humanos qualificados nesta area de atividade

e encontra-se a aguardar as autorizagdes respetivas para dar inicio a esta nova missao.

A empresa poderd, nesta fase de mercado, desenhar produtos e servicos numa légica de
promocao da utilizagdo de veiculos elétricos pelos residentes e operadores comerciais da

cidade de Lisboa, garantindo sempre o equilibrio financeiro da sua operagéo.

Tendo em consideracdo a posicdo estratégica e de lideranca a nivel nacional e
internacional que a cidade de Lisboa tem tido neste dominio da mobilidade urbana, aliada
as sinergias que existem entre os negdcios de explora¢do de estacionamento (na via
publica e em parques) e a atividade de exploragdo de pontos de carregamento de
veiculos elétricos (VE), a operacdo de pontos de carregamento é um servi¢o que surge

naturalmente na esfera de atuagdo da EMEL.

Para 2019 prevé-se a disponibilizacdo de vinte pontos de carregamento rapido
distribuidos por trés locais da cidade — Algés, Entrecampos e Parque das Nagbes - por
forma a dar resposta as crescentes necessidades de autonomia e servico dos utilizadores
de VE. Para além da aquisicdo e instalacdo dos carregadores elétricos serd necessario
garantir a manutencdo destes equipamentos, bem como assegurar o apoio aos clientes
nos termos da legistacdo aplicivel (Regime Juridico da Mobilidade Elétrica),
designadamente através de uma linha de apoio telefénico 24h/dia a qual se pretende
operacionalizar a partir de sinergias e de reforco, no periodo diurno, da atual linha de

apoio do servico GIRA.

Como se referiu anteriormente, a cidade de Lisboa ja dispde hoje em dia de uma vasta

rede de percursos e corredores que proporcionam a interligacdo entre varias zonas
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residenciais, de servicos e zonas verdes de recreio e lazer através de bicicleta. Estes
percursos ciclaveis estdo implantados ao longo de varias artérias da cidade. De Belém a
zona mais oriental da cidade, o nimero e extenso das areas reservadas a cidlistas ndo

para de aumentar.

Paralelamente, tem-se assistido a uma explosdo de novas lojas, iniciativas e grupos
dedicados i cultura da bicicleta. Esta dindmica continuara com certeza no futuro por forga

da ampliacio da rede de ciclovias que esta planeada até 2021 que prevé mais 200 km.

No ambito das suas atribuicdes de promogao de infraestruturas de mobilidade suave, e
em harmonia com a politica da cidade de promogao do uso da bicicleta, a EMEL esta a
construir novas ciclovias na cidade de Lisboa. Até ao final de 2018 sera lancada a
empreitada para as ciclovias da Avenida Paris e da Rua Edison. Para 2019 prevé-se a
construcdo de mais 40 km de ciclovias por parte da EMEL estando ja a ser trabalhados
projetos para o Areeiro (Praga de Londres e Avenida Manuel da Maia) e Alvalade (Rua
Reinaldo Ferreira, Rua Jodo de Deus Ramos e Alferes Malheiro, Avenida Marqués Soveral,
Rua Eugénio de Castro Rodrigues, Rua Afonso Lopes Vieira, Rua Alberto de Oliveira, Rua
Augusto Luis Palmeira, Rua Fernando Pessoa). Para além destes projetos, que ja se
encontram em desenvolvimento, muitos outros projetos de ciclovias serdo executados
em 2019 e serdo, ainda, reabilitadas ciclovias existentes numa extensdo de cerca de 30

km.

Sistema de Monitorizacdo da Rede Ciclavel

Pedalar pela cidade ja entrou na rotina de muitos lisboetas. Tem-se observado, de facto,
uma utilizacdo cada vez maior da bicicleta, prépria ou da rede partilhada, nas ruas da
cidade. Esta dindmica exige ndo s6 a expansdo do sistema GIRA mas também da rede
ciclavel, de modo a satisfazer necessidades de mobilidade dos cidadaos e das cidadas. A
CML tem por isso, nos Gltimos anos, vindo a investir na mobilidade ativa, nomeadamente

através da criacdo de uma infraestrutura ciclavel que visa encorajar e promover o uso da
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bicicleta em Lisboa. Nos Gltimos 10 anos a rede ciclavel passou de 10 km para cerca de 90

km, e até 2021 esta prevista a expans3o da rede até totalizar pelo menos 200 km'.

Face a esta extensao de rede ciclavel importa instalar um sistema que permita monitorizar
e conhecer os fluxos que nela ocorrem diariamente. A EMEL ira dar um importante
contributo a este nivel com a instalagdo em 2019 do Sistema de Monitorizacdo da Rede
Ciclavel composto por uma rede de contadores, ou dispositivos com funcgdo idéntica, e
de infraestrutura no local (totem) para comunicacao e registo dos fluxos verificados. Este
sistema permitira identificar padrdes e prever tendéncias, monitorizar projetos ou planear

investimentos, por exemplo.
Percursos Pedonais com Apoio Mecanico

A EMEL esta a desenvolver diversos projetos que visam fomentar a acessibilidade de
guem se desloca a pé ou tem mobilidade reduzida, cumprindo o designio de tornar
Lisboa uma cidade acessivel a todos. Concretamente, a empresa esta a construir trés
meios mecanicos que visam facilitar a acessibilidade pedonal a colina do Castelo,
designadamente o Elevador da Sé, as Escadinhas da Salde (Mouraria) e o Funicular
da Graca. As obras nas Escadinhas da Sadde estdo concluidas e este equipamento
abrird muito em breve ao publico. A concretizacdo dos outros dois percursos
pedonais com apoio mecanico — Percurso da Graga e Percurso da Sé — sofreram
algum atraso face ao planeamento inicial, em virtude de terem sido encontrados
importantes vestigios arqueoldgicos nos respetivos locais. Prevé-se a conclusdo do

Elevador da Sé em 2019 e do Funicular da Graca em 2020.

Modelacdo de Trafego

Atualmente assiste-se a uma verdadeira revolucdo ao nivel dos sistemas de transporte,
privados e coletivos, através, por exemplo, do desenvolvimento de carros autbnomos ou

da oferta de transporte coletivo de porta a porta.

! http://www.cm-lisboa.pt/viver/mobilidade/mobilidade-ciclavel/rede-ciclavel
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Esta nova realidade traz consigo a necessidade de, cada vez mais, se tomarem as decisGes
de mobilidade mais acertadas, isto é, mais comodas e mais rapidas, pois o tempo é um

bem precioso neste novo mundo.

E neste contexto que surge a Area da Modelagdo - uma érea de trabalho onde se simulam
as condicbes existentes de um qualquer sistema, o mais préximo possivel da realidade,

com recurso a ferramentas matematicas.

No caso dos sistemas de transportes, a grande maioria dos modelos construidos tem
como objetivo antecipar o comportamento dos agentes perante as adversidades que irdo
ser impostas ao modelo, de forma casual ou obrigatéria (ocorréncia de um acidente ou
intervencdo na infraestrutura), de acordo com o que seria expectavel na realidade.
Contudo a area de Modelacgo é bastante complexa uma vez que pode abranger os mais
variados dominios, processos mateméticos ou mesmo diferentes escalas de andlise. Todas
estas possibilidades estdo a disposi¢do dos técnicos responsaveis, cabendo a eles e aos
agentes decisores a definicdo da linha diretriz sobre a qual a andlise deve ser realizada

em func¢do do projeto em causa.

No que diz respeito aos transportes, os modelos enquadram-se em trés grandes grupos
relativamente & sua escala de simulagdo: Macro, Meso e Micro. Tal como a prépria
nomenclatura evidencia, uma simulagdo ao nivel Macro é aquela que tem maior
propensdo para analisar areas bastante extensas, recorrendo a relacdes deterministicas
de indicadores tais como os volumes de trafego, velocidades e densidades. No outro
extremo da simulacgo existe o nivel Micro, isto é, a simulagdo onde o nivel de detalhe é
superior, chegando mesmo a caracterizar os mais variados sistemas presentes numa rede
urbana (sistema pedonal, sistema de transportes coletivos, vias BUS, semaforizacses, etc.).
A este nivel a andlise recorre a simulagdo do movimento de cada um dos agentes
individualmente, sequndo teorias de car-following e lane-chaging (comportamento em
pelotdo e mudanca de via, respetivamente). Por Ultimo, a simulaggo ao nivel Meso baseia-
se numa andlise que utiliza algumas componentes do nivel Macro e outras do nivel Micro,

podendo-se afirmar que é uma analise intermédia entre os principais niveis de simulacao.

Qualguer um dos niveis de simulagdo é passivel de ser aplicado a uma cidade, de acordo

com o objetivo da andlise. De facto, a construcéo de modelos que permitam aferir os
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impactos de determinada agdo, sem que para isso seja necessario por em causa o normal
funcionamento do sistema afigura-se como a solu¢do mais pratica e que melhor se pode

ajustas aos objetivos.

Sendo a EMEL uma empresa de mobilidade que intervém ao nivel da cidade revela-se
como uma dedisdo natural a integracdo na empresa deste tipo de competéncia (Area de
Modelac3o). Apesar de se tratar de uma area auténoma do ponto de vista operacional é
fundamental assegurar uma articulacdo forte com outras entidades, designadamente, a
CML. E, alis, com base nesse pressuposto — aproveitamento das sinergias entre a EMEL
e a CML - que se erguera a Area de Modelaciio na EMEL. As duas entidades estudardo e
analisardio em conjunto os diversos projetos, em termos de mobilidade, propostos para a

cidade de Lisboa, através de uma metodologia de constante aperfeicoamento.
Sinalizacdo Semafdrica

Para além da Area de Modelacio prevé-se maximizar as sinergias entre a EMEL e a
CML também no dominio dos Sistemas de Gestdo de Mobilidade (controlo inteligente
de trafego, andlise, previsdo) e da manutengdo e otimizacdo da rede de sinalizagao
semaforica. Estd previsto que estes servicos, ou pelo menos parte deles, passem a
integrar a operacdo da empresa de mobilidade e estacionamento da cidade no

proximo ano.

3.3 Gest3o das Atividades de Suporte Operacional

Atendendo a natureza profundamente operacional da atividade desenvolvida pela
EMEL, é imperioso conceder uma atencdo muito particular a todos os dominios que
exigem apoio técnico — conservagdo e manutencdo de equipamentos e
infraestruturas, coleta de parquimetros e Maquinas de Pagamento Automatico e
outros servicos especializados indispensaveis ao normal funcionamento da operagéo-

da empresa.
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3.3.1 Parguimetros e Coleta

A expansdo da operacdo da empresa prevista para o proximo ano exigira um
aumento consideravel do trabalho associado a atividade de coleta de parquimetros.
O parque de maquinas rondara no final de 2019 as 3 450 unidades, o que ira requerer
um reforco dos recursos humanos que regularmente procedem a recolha de valores,

n3o obstante se estarem a estudar formas de se otimizar os procedimentos de coleta.

No que toca a manutengdo destes equipamentos ndo se antecipa um agravamento
do volume de trabalho das equipas EMEL uma vez que j4 esta contemplada no novo
modelo de aquisicdo de parquimetros — até 2022 serdo adquiridos, com esta forma
de contratacdo, 3 200 parquimetros, para fazer face a expansdo planeada e para

substituir os equipamentos mais obsoletos.

332 Frota

O Regulamento de Frota foi aprovado pelo CA em outubro de 2018 encontrando-se
ja em vigor. Trata-se de um importante instrumento regulatério que vem normalizar
a forma como os funcionéarios interagem com os veiculos e instituir mecanismos de

responsabilizacdo.

A estratégia de substituicio progressiva de viaturas a combustdo por viaturas elétricas
para o exercicio das atividades operacionais da empresa (designadamente
fiscalizacdo, coleta e manutencdo) prosseguird em 2019 e anos seguintes,
confirmando o caracter estrutural que esta medida assume na gestdo da frota da
empresa.

Esta também prevista a substituicdo gradual das carrinhas de bloqueadores que estdo

a atingir o fim da sua vida Util.

3.3.3 Piguete e Brigada de Suporte Operacional

A intervencdo de primeira linha assegurada pelo piquete e brigada de suporte
operacional tem-se revelado fundamental para uma resposta célere a diversas
situagBes urgentes que ocorrem quer nos parques de estacionamento da EMEL quer

na via publica. Para garantir o nivel de servigo prestado é necessario reforcar o efetivo
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humano destas equipas uma vez que tem sido significativo o crescimento da atividade
da empresa nos ultimos anos, equacionando-se a possibilidade de contratacdo de

servicos externos caso tal se revele indispensavel.

3.34 Auditoria e Controlo de Gestdo

O servico de Auditoria e Controlo de Gestdo tem a responsabilidade de acompanhar
e monitorizar a execucdo do orcamento da Direcdo de Apoio Técnico (DAT) e de

assegurar alguns trabalhos de seguranca fisica das instalagdes (Security).

Com o objetivo de aumentar o nivel de seguranca dos colaboradores e colaboradoras
da EMEL, esta prevista para o ano de 2019 (com continuidade nos anos seguintes) a
renovacdo dos sistemas de Video Vigilancia e dos alarmes de intrusdo que se
encontrem obsoletos ou danificados, bem como aumentar a quantidade de sistemas
de forma a maximizar a rea abrangida e reduzir o risco de intrusdo ou de atos de

vandalismo contra o patriménio da EMEL e das pessoas ao servico da empresa.

Em 2019 a EMEL estara devidamente autorizada, através da Licenca de Autoprotecdo
A e C, a realizar servicos internos de seguranca privada a nivel de Security, sem ter de
recorrer a terceiros, privilegiando assim os recursos internos para a realizacdo de

seguranca.

Sera efetuada a formac&o e /ou contratacdo de vigilantes devidamente credenciados

para a realizacdo de servicos relacionados com a seguranga fisica das instalacGes.

3.3.5 Manutencdo de Edificios e Infraestruturas

O crescimento da atividade da empresa reflete-se numa carteira cada vez maior e
mais diversificada de infraestruturas — estacbes do GIRA. Bicicletas de Lisboa,
elevadores e outros meios mecanicos de apoio a mobilidade pedonal, entre outras —
o que implica a necessaria acomodagdo por parte da area de Manutencdo de Edificios

e Infraestruturas.
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3.4 Inovacdo e Modernizacdo Tecnoldgica

O reconhecimento do caracter inovador das solugées tecnoldgicas desenvolvidas pela
EMEL tem sido bem patente nos convites que lhe séo dirigidos para participar em
conferéncias e congressos de apresentacdo do trabalho que tem realizado em Lisboa

no dominio da mobilidade urbana.

A EMEL quer continuar no futuro a posicionar-se como uma entidade de referéncia

em solugdes inovadoras de mobilidade e estacionamento.
34.1 Inovacdo Estratégica

No periodo 2019-2022 a EMEL continuard a reforcar sua rede de parcerias nacionais
e internacionais com vista a integrar candidaturas a projetos financiados pelos
programas Portugal 2020, Horizonte 2020, INTERREG e URBACT, de carater

demonstrativo e de apoio & investigacgdo e desenvolvimento em dominios da

mobilidade urbana, eficiéncia energética, sustentabilidade, educacéo e cidadania.

Esta postura ativa e inovadora prosseguira ao longo do Horizonte Europa, que sucede
ao atual Horizonte 2020 e que tem prevista uma dotagdo financeira de 97,6 mil
milhdes de euros. O novo programa Horizonte Europa (2021-2027) teréa por base os
resultados e o sucesso alcancado pelo programa de Investigacdo e

Inovacao Horizonte 2020.

No final de 2018 teve inicio o novo projeto H2020 7/nnGO - Transport Innovation
Gender Observatory, coordenado pela Universidade de Coventry (Reino Unido) e que
se estende pelos préximos trés anos. Pretende-se com este projeto desenvolver um
contexto favoravel & melhoria das condi¢bes de transporte atendendo a diversidade
e género. Abordar-se-do, concretamente, os desafios que atualmente se colocam as
mulheres na sua mobilidade no contexto do ecossistema de transportes, com o

objetivo de impulsionar politicas promotoras da igualdade de género a este nivel.

Nos préximos dois anos (2019 e 2020) o projeto H2020 SHARING CITIES, que conta

com a participacdo das cidades de Lisboa, Londres e Mildo, vai avancar para a
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monitorizacdo das medidas implementadas durante o periodo 2016-2018. Durante
trés anos foram adotadas solugbes urbanas inovadoras, entre as quais bicicletas
publicas partilhadas e um piloto de sensoriza¢do. Tendo as primeiras integrado o
sistema o GIRA Bicicletas de Lisboa ja amplamente explicado no capitulo afeto a
Mobilidade importa agora explicar resumidamente o segundo. Trata-se da
sensorizacdo de mais de 120 lugares de estacionamento na Rua Castilho e Rua
Alexandre Herculano, com teste de 12 diferentes solucdes de sensores de detecdo de
ocupagdo de lugar de estacionamento por veiculos de diferentes tipologias (rotagdo,
cargas e descargas, lugares dedicados a deficientes). O objetivo é testar as diferentes
tecnologias disponiveis no mercado para posteriormente selecionar aquela que
apresentar as caracteristicas mais adequadas, para ser implementada em larga escala

nos lugares de estacionamento geridos pela EMEL.

O ano de 2019 vai ser decisivo para o projeto C-ROADS PORTUGAL, do programa
Connecting Europe Facility (CEF) for Transport da Comissdo Europeia, destinado a
apoiar o desenvolvimento de redes transeuropeias de elevado desempenho,
sustentaveis e eficientemente interligadas no dominio da energia, das
telecomunicacées e dos transportes. No &mbito deste projeto, a EMEL vai desenvolver
um inovador teste piloto de informacdo da disponibilidade de estacionamento no eixo

central da cidade de Lisboa.

Ao longo do ano de 2018 a EMEL integrou, enquanto parceira, um vasto conjunto de
candidaturas submetidas a Programas de Apoio Europeus e que se encontram a

aguardar decisdo. Em caso de aprovacéo estes projetos serdo iniciados em 2019.

No periodo 2019-2022 a empresa permanecera atenta a todas as oportunidades de
parceria e apoio que possam surgir na area das Cidades Inteligentes, Modelacdo,
Mobilidade Elétrica e Partilhada, Logistica Urbana Sustentavel, Mobilidade Inclusiva e
Educacéo para Mobilidade Sustentavel, de forma a implementar projetos inovadores
e promover a capitalizacdo dos resultados e das boas praticas destes projetos em

beneficio da cidade de Lisboa.
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34.2 Renovacio e Modernizaggdo Tecnoldgica

Até ao ano de 2018 existiam na EMEL duas unidades organicas voltadas para a area
tecnolégica: o Departamento de Sistemas de Informagdo (DSI) - que integrava a
Gest3o de Projetos e o Suporte Aplicacional -, e o Controlo de Sistemas, area funcional
sob alcada da DAT. Enquanto no DSl a atividade esta ligada ao desenvolvimento de
novas solucdes, mais flexiveis e adequadas as necessidades de uma gestdo moderna
da mobilidade urbana, no Controlo de Sistemas zela-se pela seguranca de sistemas e
assegura-se o servico de helpdesk interno garantindo o normal funcionamento dos
equipamentos e satisfazendo as necessidades de infraestrutura dos novos projetos
desenvolvidos, como é o caso da abertura de novos parques ou a implementacéo de

mais estacdes do GIRA. Bicicletas de Lisboa.

Em 2018 estas unidades foram consolidadas, ficando o DSI responsavel por toda a
area tecnolégica da EMEL. Com esta consolidagdo a empresa ird nao so dar
continuidade & sua Transformacdo Digital, como reestruturar toda a sua
infraestrutura tecnoldgica. O objetivo é promover de forma sustentada e integrada
a evolucao dos sistemas EMEL e dos respetivos fluxos de informacéo, no quadro

de um novo paradigma de servicos de mobilidade dirigidos a cidade.

Prevé-se que nos proximos anos as plataformas desenvolvidas atinjam um estadio
de maturidade que permitira a sua utilizagao por outros municipios, viabilizando uma

viséo verdadeiramente metropolitana de mobilidade.

Infraestrutura, Comunicagdes, Seguranca

A infraestrutura tecnologica da EMEL sera reestruturada e renovada com base num

processo integrado assente em cinco grandes projetos:

= Renovagéo das comunicagdes existentes

» Reformulagao da rede WI-FI

* Renovacio e renegociagao do contrato de licenciamento Microsoft
= |mplementacao de novos servidores

= Renovacgao da infraestrutura de parques
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O plano foi definido de modo a sustentar os servigos criticos da EMEL e permitir a
disponibilizacdo da Plataforma de Mobilidade da empresa para uma atividade

intermunicipal e com multiplos operadores.

O projeto de renovagdo de comunicagdes deverd garantir a prestacao de servigos
de um Unico operador para todos os locais de operacao da EMEL. Devera ser criada
uma rede apoiada em fibra, redundante nos sites principais, e preservando servi¢os
de seguranca e transmissao de dados. Toda a componente de comunica¢des moveis

e fixas sera revista tendo como objetivo a melhoria da produtividade da operacao.

A reformulacdo da rede WI-Fl, que ird contemplar a substituicdo de equipamentos
em fim de vida, assegurara uma melhoria substancial da cobertura do sinal em todos
os locais da EMEL, proporcionando assim um acesso mais rapido e seguro e dotando

a infraestrutura da robustez necessaria ao crescimento esperado dos seus servigos.

O novo contrato de licenciamento Microsoft, para além de certificar a conformidade
do licenciamento de software, ira harmonizar as componentes de emai/ com a
respetiva standardizagdo das assinaturas de email e também viabilizara a
implementacao de novas ferramentas de comunicagéo e produtividade, alinhando a

EMEL com as novas tendéncias de workplace management. do mercado.

A implementacdo de uma solugdo de servidores de alta disponibilidade visa a
replicacéo de servidores e servicos de comunicagao de operador na sede EMEL, de
forma a garantir a redundancia de servigos a todas as entidades que se relacionam

com a empresa.

A definicao de um standardtecnolégico que garanta uma melhor comunicagao dos
parques EMEL, associada a centralizagao de dados, permitira no futuro um acesso
mais efetivo a informacéo e a flexibilidade necessaria para gerar novos produtos

ligados a mobilidade.

A componente de seguranga continuara a ter especial relevo nesta reestruturacao,
mediante a aquisicdo de equipamentos e software designado para o efeito,
permitindo uma encriptagao mais eficaz da informagao e uma auditoria mais efetiva

de todos os acessos, recorrendo a softwares de controlo de vulnerabilidades.
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Gestdo de Projetos

Tendo por base o caminho ja percorrido rumo a digitalizagao de processos, a EMEL
pretende executar nos préximos anos um conjunto de projetos que consolidem a
informacao de negdcio e disponibilizem servicos a outras entidades. A criagao, ja
em curso, de ambientes de alta disponibilidade, estruturados de forma a permitirem
a integracao de entidades externas, ira corresponder ao novo paradigma de empresa

de servicos de mobilidade prosseguido pelo municipio.

A mudanca dos sistemas criticos para um ambiente de alta disponibilidade, aliada
a uma unificacao dos sistemas de mobilidade, tornara exequivel a disponibilizagao
da atual Plataforma de Mobilidade EMEL a outras entidades, democratizando o
acesso ao estacionamento por outras APPs na cidade de Lisboa. Agregando
informacdo de outros operadores e municipios limitrofes melhora-se o
conhecimento relativo ao movimento pendular da cidade de Lisboa e acede-se a
um novo patamar na capacidade de conce¢do de produtos de mobilidade
adequados. Materializa-se assim o conceito de Plataforma de Servicos de
Mobilidade.

Atualmente em transi¢éo para esse ambiente de alta disponibilidade, a Plataforma
de Mobilidade EMEL continuaré a sua evolugdo funcional, agregando servicos de
negocio e consolidando a operagao da EMEL. Sao exemplos de novas
funcionalidades i) a gestéo logistica associada a operagdo de cargas e descargas,
i) a gestdo de lugares especiais iii) a desmaterializacdo dos diversos tipos de
disticos e iv) a centralizagdo de operagdo de parques de uma forma que permita
uma conjugacao dos servigos com os restantes produtos. Também estao em vista
novos produtos: a conta familia ou o distico pessoal de estacionamento que facilite a
utilizacdo de solu¢des de mobilidade partilhada fazem parte da carteira de novas

solucdes dirigidas ao cliente EMEL.

Também a gestdo e controlo de acessos a ZAAC sofrerda uma transformacéo

tecnologica e uma integracdo nesta plataforma, centralizando os seus acessos e
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todas as outras dimensoes da atividade, o que permitira o cruzamento destes dados

com a operagao de fiscalizagao.

Com o recurso a novas tecnologias como o BlockChain pretende-se fazer evoluir a
componente analitica e antifraude de todos os servicos associados a plataforma,
garantindo a qualidade dos dados e das operacdes associadas e a seguranga da
informacdo, estando ainda previstas interligagbes com outras entidades para

melhoria da qualidade da informacao.

Na area de loT a EMEL implementou uma plataforma de sensorizagao, pretendendo
alargar os seus servicos e funcionalidades, tanto na operagao da via publica como
nos parques. Esta plataforma de sensorizagdo, devidamente integrada com a
Plataforma de Mobilidade EMEL, sera o repositério da informacgao resultante da
operagao dos veiculos equipados com tecnologia de leitura 6tica de matriculas, que

potenciara a utilizacao de outros veiculos de fiscalizagcdo.

Seréa ainda melhorado o processo de centralizagdo de dados de parquimetros, de
forma a garantir uma melhoria da informacado de procura de estacionamento,

permitindo uma oferta mais adequada, e uma fiscalizagdo mais efetiva.

Realizada a consolidacdo de Centros de Controlo e Operagéo, pretende-se agora
integrar servicos adicionais de operagdo como a Gestéo de Condicionamentos ou a
Gestao de Ocupacgoes de Via Publica para que se viabilize uma fiscalizagdo mais

efetiva destas ocorréncias.

Business Intelligence

A EMEL ja concluiu a implementacdo do seu Data Lake (projeto ODS), que se
traduziu na disponibilizacio de uma base de reporting centralizado. A proxima etapa
passa pela evolucao deste conceito para uma plataforma de Business Intelligence
(Bl) com capacidades analiticas de apoio a deciséo. A estruturagao da informacgao
de todas as areas de negocio da empresa, atualmente em curso, viabilizara este
desenvolvimento, obtendo-se uma maior aptidao preditiva, através de Al e Machine

Learning, que permitird um acesso mais generalizado aos dados por cada uma das
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areas de negocio, com os perfis de acesso devidamente elaborados e definidos, e

uma maior efetividade da tomada de decisao na EMEL.

Com a integracao das areas tecnologicas também a érea de helpdeskira sofrer uma
reestruturacdo dos seus servigos mediante a adogao de novos procedimentos de

suporte, em linha com a evolucgéo tecnoldgica em curso na empresa.

A consolidagdo e documentagao de processos, a implementacéo de métricas de
suporte e uma evolugao para um conceito de Service Delivery que garanta nao so
os melhores procedimentos mas também a gestdo da base de dados de
conhecimento de processos, permitira uma melhor resposta, seja ao cliente externo,

seja ao cliente interno.

Pretende-se desta forma a traducéo de todos os procedimentos num melhor servigo
aos colaboradores e as colaboradoras EMEL, apoiado na constru¢do de um
repositorio de conhecimento sobre procedimentos e processos de negocio.

A EMEL presta um servico publico de ambito municipal e como tal tem
necessariamente de estabelecer uma relagéo positiva e forte com os municipes e
seus legitimos representantes, bem como com os visitantes que se deslocam diaria
ou esporadicamente & cidade. A principal missao da area de Atendimento é garantir
que de cada interacéo resulta a plena satisfagéo do cliente, com cabal resolugéo

dos seus problemas, em tempo Util e sem dificuldades e obstaculos desnecessarios.

A exceléncia no interface com o cliente contribuird seguramente para dissipar
percecdes negativas e erroneas acerca do que é, o que faz, como e a quem serve a
empresa e que ainda persistem em virtude de um passado exclusivamente centrado

na fiscalizagao do estacionamento.
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Melhorar a interagdo com o cliente implica intervir em quatro importantes dominios:
Pontos de atendimento e respetivo back office
Call center
Reclamacdes
Gestao de Ocupacdes de Via Pablica (OVP)
Ao mesmo tempo, residentes, empresas e visitantes serdo convidados a participar

nesta transformacao. A gestao e analise de dados vai permitir & empresa, com a
utilizacdo de plataformas cada vez mais robustas e amigéveis, um melhor
acompanhamento de cada utente, tanto em backoffice como no frontdesk,
possibilitando num futuro préximo antecipar necessidades, desencadear agoes e

gerar solucbes cada vez mais adequadas a comunicagao e atendimento ao publico.

Pontos de Atendimento

As Lojas EMEL s&o um dos rostos da empresa. E através das Lojas que se efetua
a grande maioria das reclamagoes bem como dos elogios a operacdo da empresa.
Estas estruturas estdo localizadas em locais estratégicos da cidade e tém uma

afluéncia muito significativa de publico.

A acentuada expansao do numero de lugares tarifados prevista para o proximo
quadriénio deixa antever um crescimento significativo do volume de contactos dos
utentes com a EMEL. Para fazer face a esta evolugdo esta programada a abertura
de uma nova Loja EMEL em 2019, no Mercado 31 de Janeiro, e a abertura de uma
outra em 2021, em localizagao ainda a definir. Para o ano de 2020 esta prevista a

disponibilizacdo de mais uma Loja EMEL Movel.

Loja EMEL no Campo Grande

Com uma afluéncia a rondar os 47 000 utentes até ao final de agosto, prevé-se que
em 2018 mais de 50 000 utentes se tenham dirigido a Loja EMEL no Campo
Grande. Para o quadriénio 2019-2022 estima-se um incremento progressivo do

volume de atendimentos.

35



@emel PLANO DE ATIVIDADES EMEL 2019

Tabela 3.5 Evolucdo prevista dos atendimentos na loja EMEL do Campo Grande

Ano 2019 2020 2021 2022
Utentes Atendidos 62 000 74 000 80 000 86 000

Loja EMEL na Loja do Cidadao (Laranjeiras)

Com 42 000 utentes atendidos até ao final de agosto de 2018, prevé-se que a
afluéncia a Loja EMEL no Campo Grande ultrapasse os 45 000 utentes no final do
corrente ano. O numero de atendimentos ira crescer progressivamente prevendo-

se que atinja os 77 000 em 2022.
Tabela 3.6 Evolugdio prevista dos atendimentos na loja EMEL das Laranjeiras

Anos 2019 2020 2021 2022
Utentes Atendidos 56 000 67 000 72 000 77 000

Posto Mével EMEL

O Posto Mével comegou a operar em abril de 2018 na freguesia de Alvalade e
posteriormente deslocou-se para a freguesia de Sdo Domingos de Benfica, tendo

atendido nestas duas freguesias cerca de 3 100 utentes.

Trata-se de um conceito inovador que prima pela proximidade ao utente indo ao
encontro de um perfil de cliente que ndo tem tempo, disponibilidade ou condigbes

para se deslocar aos postos fixos (Lojas) da empresa.

Loja Virtual EMEL

A Loja Virtual permite a aquisicao de distico e a sua respetiva renovagéo através do
site da EMEL. Atendendo ao elevado potencial deste servigco a EMEL tem apostado

fortemente na sua de divulgacéao.

Entre janeiro e agosto de 2018 foram concluidos 7 725 pedidos de disticos por esta
via. Com a abertura de novos lugares prevé-se que até final de 2018 sejam
concluidos (ou processados) cerca de 8 500 disticos. Para o préximo quadriénio

estima-se a evolucao seguinte:
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Tabela 3.7 Evolugdo prevista dos disticos emitidos pela Loja Virtual

: Anos 2019 2020 2021 2022
Disticos concluidos 10 600 12 700 13 700 14 700

Back Office das Lojas EMEL

Cabe a este servico conferir e auditar toda a documentagéo oriunda das lojas, pelo
que o volume de trabalho que lhe estd associado é diretamente proporcional ao
verificado nas duas lojas EMEL. Sdo também emitidas as renovagoes de disticos
neste servigo, através do sistema SIBS, cujo volume varia proporcionalmente ao

acréscimo de abertura de novos lugares.

Call Center

Este servico especializado e personalizado de apoio ao cliente conta com uma
equipa muito experiente de colaboradores. No final de agosto de 2018 ja tinham
sido atendidas 55 000 chamadas, prevendo-se que até ao final do ano este nimero
suba para 110 000.

O volume de chamadas abandonadas tem registado uma evolugéo extraordinaria.
No final de 2017 a taxa de abandono das chamadas situava-se nos 43%, mas com
a implementacao do call back essa taxa reduziu drasticamente situando-se agora

em cerca de 7%.

Prevé-se que nos proximos anos se continue a observar uma melhoria deste servigo

com o crescimento sustentado chamadas atendidas.

Tabela 3.8 Evolucio prevista do nimero de chamadas atendidas pelo Calf Center

Anos 2019 2020 2021 2022
Chamadas Atendidas 120 000 140 000 150 000 160 000
Reclamacbes

E a este servico que afluem todas as reclamacdes efetuadas pelo utente para analise

e correspondente resposta. Até ao final de agosto de 2018 tinham sido concluidas
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cerca de 28 000 reclamacdes prevendo-se um total de 30 000 que até ao final do

ano.

Com o incremento da atividade ocorrera com certeza uma maior interpelacdo da
empresa para efeitos de reclamagdo, pelo que se antecipa um crescimento das

reclamacdes processadas nos anos que se avizinham.

Tabela 3.9 Evolugdo prevista do niimero de reclamagdes concluidas

Anos 2019 2020 2021 2022
Reclamacdes concluidas 37 500 45 000 48 000 51 000

Como facilmente se compreende esta area é de enorme sensibilidade. Os utentes
quando se dirigem & empresa com alguma reclamacdo tém a legitima expectativa
que esta seja rapida e eficazmente tratada, ou seja, querem uma resposta clara,
assertiva e em tempo til. Responder nestes termos implica um dominio bastante
profundo de tudo quanto se passa nos diferentes setores da empresa, e que pode
estar na origem da interpelacdo efetuada bem como das soluces e mecanismos que
podem ser adotados para a sua resolugdo. Ao mesmo tempo é fundamental garantir
que o servico de reclamagbes “retorna” aos servicos respetivos todas as situacbes
sobre as quais incidem as queixas para que estes possam proceder as correcdes

necessarias evitando novas interagoes.

Para garantir que este processo decorre da forma mais eficiente possivel, a EMEL esta
a equacionar uma reestruturacdo profunda do Servico de Reclamacbes que
contempla o tratamento de cada reclamagdo pela prépria area funcional a que ¢

dirigida.
Operac¢des de Via Pablica

A Ocupacio de Via Pdblica (OVP) é uma licenca que permite utilizar o espaco publico
de estacionamento tarifado durante um periodo de tempo estipulado. Este servico
encerra um elevado potencial de evolucdo e uma elevada margem de progressao ao

nivel da rentabilidade.
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Prevé-se que até ao final de 2018 sejam ocupados 2 550 lugares. Estima-se que este
valor possa ser facilmente incrementado se for adotada uma fiscalizacdo mais
eficiente.

Nos proximos anos prevé-se a seguinte evolugdo das licengas OVP:

Tabela 3.10 Evolugdo prevista das Ocupagfes de Via Publica

Anos 2019 2020 2021 2022

Para o préximo ano foram definidas quatro areas prioritarias de intervencéo ao nivel
da politica de comunicacdo, sem prejuizo das a¢des correntes ou das repostas reativas

as interacdes e solicitagbes quotidianas.

A comunicacdo externa e a comunicacdo interna estdo atualmente integradas em
areas funcionais distintas da empresa, 0 que pode potenciar eventuais desarticulagcdes
entre ambas. Importa, por isso, avaliar e analisar com cuidado a pertinéncia de manter
estas duas vertentes da comunicacdo independentes, e equacionar os beneficios que
poderdo (ou ndo) advir da sua integragdo na mesma érea funcional. Este é um debate

que a empresa se propde fazer no préximo ano.

No sentido de -garantir que nada de importante acontece na empresa sem a
necessaria “cobertura” da comunicacdo, propde-se que um elemento deste setor
passe a integrar todos os projetos que envolvem contacto com o cliente, e que se
estabeleca uma metodologia de articulagdo sistemética com as varias areas funcionais
da empresa para que todos os acontecimentos e projetos de relevo tenham a

divulgacdo e disseminacao devida.
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A EMEL Mais Proxima e Com Uma Voz Unica

A EMEL oferece hoje em dia um vasto conjunto de servicos de mobilidade a cidade:
estacionamento on e off street, bicicletas partilhadas, elevadores e escadas rolantes,
entre outros. S30 por isso varios os canais através dos quais a empresa contacta e
interage com os cidaddos e cidadas, e é fundamental assegurar que as mensagens
que chegam ao publico sdo as mesmas e que a forma de as comunicar é coerente e

objetiva.

Para garantir uma “voz Unica” e uma proximidade cada vez maior ao cidaddo

prevéem-se as seguintes medidas:

< Uniformizar /ayouts e grafismos, com atualizacdo da imagem de marca nos
varios suportes da empresa — caracterizagdo mais focada nos icones graficos
da mobilidade: estacionario; frota; pontos de atendimento; parques; canais

digitais e espagos fisicos EMEL

()
L2od

Rever Guides/Scripts de todos os canais de atendimento: Call Center EMEL,
Call Center GIRA, ZAAC

Ampliar os canais de comunicago e pontos de contacto da empresa através

()
Lo

i) do desenvolvimento de novas redes socais EMEL ii) do reposicionamento €
alinhamento do canal YouTube da empresa iii) da reflexdo e implementacdo
do atendimento GIRA nos canais digitais iv) da remodelacdo do Site EMEL e v)
da contratacio de relagbes publicas. Pretende-se adequar a EMEL as novas
formas de comunicar e as novas tendéncias e expectativas de navegabilidade.
Seja qual for o produto ou projeto da EMEL, o canal digital — o website— sera
sempre a porta principal de entrada, de informacdo e de contacto com a
empresa. De igual forma as presencas digitais ja existentes, como o GIRA,

ePark e Pela Cidade Fora serao integradas nesta légica comum e convergente

CJ
L4

Promover a presenca da EMEL na mobilidade suave (elevadores, escadas

rolantes, funicular)
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A estratégia de comunicacdo da EMEL assenta também na sua afirmacdo como
empresa de referéncia no dominio da Mobilidade e Estacionamento. Este
posicionamento pressupde uma imagem de exceléncia no servi¢o aos utentes e uma
forte coeréncia na mensagem a transmitir em todos os pontos de contacto com o

publico.

A componente de Mobilidade precisa de ganhar forca na imagem que os cidadaos e
cidadas fazem da empresa. Fruto da sua atividade se ter centrado no passado quase
exclusivamente na gestdo do estacionamento, a empresa é percecionada pelos
utentes sobretudo na sua vertente punitiva do mau estacionamento, havendo pouca
consciéncia dos beneficios que a sua atividade traz a cidade e dos diferentes produtos
e servicos de mobilidade, nas suas varias vertentes, que oferece aos lisboetas e a

quem visita a capital.

A propria fiscalizagdo do estacionamento, que tende a gerar sentimentos negativos
nos cidaddos e cidadds, ganhara com certeza uma nova contextualizacéo se a
verdadeira missdo da EMEL, com raiz no interesse geral, for devidamente explicitada
e clarificada, enfatizando o papel dos agentes de fiscalizacdo enquanto promotores
de boas préticas de mobilidade e ndo apenas como punidores das mas praticas de

estacionamento.

Estdo programadas varias iniciativas e projetos para o proximo ano com vista a
contribuir para a fortificacdo da imagem da EMEL enquanto empresa de Mobilidade

e Estacionamento:

« Criar Suportes Institucionais do posicionamento da empresa
Campanha Institucional Multimeios EMEL (no ambito dos 25 anos):
Filme + Brochura + Mupis + Radio + Canais Digitais
Campanha Comercial ePark
Ativacdo de Branded Content, através de envolvimento com a Ficgdo

Nacional
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2
p}4

@,
Lod

()
L4

Nova metodologia da comunicacdo de produtos e servicos a

implementar na abertura de zonas (jornal, brindes, promotores), nos

parques de estacionamento (sinalética e comunicacao da abertura do

parque), nas obras (comunicag3o e sinalética das ciclovias) e ao nivel

do atendimento (comunicacio dos pontos de atendimento EMEL)
Evolucdo das Plataformas digitais e convergéncias de canais. Fazer evoluir e
convergir os canais digitais da empresa e estabelecer parcerias com outras
empresas e agentes de mobilidade é fundamental na perspetiva de
crescimento dos produtos EMEL e da sua maior utilidade para os cidaddos e
cidadas de Lisboa. A requalificacdo das APP’s ePark e GIRA, aproximando-as
mais entre si e caminhando para uma plataforma digital comum de mobilidade
a qual se acrescentam servicos, nomeadamente para o carregamento elétrico
ou para a entrada nos parques da EMEL
Reforco e crescimento dos programas de mobilidade jé existentes. Além de
lancar uma nova série de livros Pela Cidade Fora, a EMEL vai promover um
programa que visa ensinar as criangas de Lisboa a andar de bicideta. Esta
também prevista a procura de um espago para a criagdo do Parque Pela
Cidade Fora - uma zona delimitada e segura onde de uma forma regular se
possam desenvolver as iniciativas do programa Pela Cidade Fora, fazendo-o
inclusive crescer além da relacdo com as escolas e aproximando-o de outras
entidades como associacbes e coletividades. Desta forma pretende-se
fomentar boas préaticas de mobilidade
Desenvolvimento de produtos de mobilidade que reforcem o posicionamento
da empresa como agente promotor da mobilidade junto cliente final

Criagdo do Prémio EMEL “BOAS PRATICAS PARA EMPRESAS”

EMEL Talks — conversas curtas, em ambiente informal, entre diferentes

agentes de mobilidade

Vouchers ePark

Vouchers GIRA
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< Desenvolver Programas de reflexdo e “Gamification” que incentivem a
“Mobility as a Service’. O objetivo é potenciar uma maior ligacdo dos
utilizadores ao servico, criando relagdes entre si e com a marca e ainda com a
mobilidade na cidade.

Criar sistema de pontos epark
Desenvolver o sistema de pontos GIRA

Explorar sinergias de mobilidade EMEL/CARRIS
Celebrar os 25 anos da EMEL

A EMEL celebra em 2019 o seu 25.° aniversario. Estdo previstas varias iniciativas para

comemorar esta efeméride tais como:

< Apresentacdo da “marca 25 anos”
< Evolucdo do Logo EMEL com a evocagdo do aniversario

< Palestras alusivas a mobilidade

Em todas estas acdes, momentos ou eventos, o objetivo € comum: afirmar o

posicionamento da empresa - Mais mobilidade, melhor cidade.

3.7 Gestdo das Atividades Transversais e Provedoria

A semelhanca de qualquer empresa a EMEL dispde de um conjunto de areas
funcionais transversais de cariz administrativo-financeiro, de planeamento e de
relacdo com o cliente que ddo suporte ao desenvolvimento da atividade operacional.

Importa conhecer também as principais iniciativas destas areas para o proximo ano.

Durante o préximo ano a Direcdo Administrativa e Financeira (DAF) ird manter a atual
estrutura baseada em areas de atividade (Contabilidade, Compras, Tesouraria,
Servicos Centrais e Coleta Financeira), tal como as correspondentes atribuicbes e

competéncias.
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Em termos dos recursos humanos da DAF, para além de eventuais ajustamentos que
possam ser realizados face ao incremento da atividade da empresa, ndo é expectavel
que existam oscilacdes de grande relevo, sendo contudo importante que se continue
ainvestir na formac3o, com destaque para as areas gue se encontram em permanente

atualizacdo.

De acordo com os valores assumidos no orcamento, ndo se espera que venham a
ocorrer investimentos de montante significativo. Estima-se que os encargos

assumidos para o ano 2019 fiquem préximos dos do ano transacto.

A DAF continuara a desenvolver as funcées que Ihe estdo conferidas, tendo como
prioridades: (i) elaborar as demonstracdes financeiras e os relatérios da situacao
econdmico e financeira, (i) prestar informag3o sobre a performance e a evolugdo da
tesouraria, (jii) controlar a gestdo de toda a informacéo e documentagdo da empresa,
(iv) iniciar e gerir todos os processos inerentes as compras, e (v) promover e controlar

todos os assuntos relacionados com as conferéncias da coleta.

Em termos gerais, continuardo a ser objetivos da Direcéo a promocdo das melhores
préticas nesta area de trabalho e a gestdo e rentabilizacdo dos recursos financeiros

da empresa.

A Direcdo de Planeamento e Controlo de Gestdo (DPCG), por seu lado, continuara a
assegurar a producdo dos instrumentos anuais de gestao previsional da EMEL em

estrita conformidade com as orientacdes emanadas do seu acionista Unico.

A érea funcional Inovacdo Estratégica, integrada na DPCG, estd a acompanhar e a
gerir a participacdo da empresa em projetos europeus cujo periodo de
implementacdo se estende para os proximos anos, € tem em carteira novas
candidaturas que se poderdo transformar em projetos efetivos no ano de 2019 caso

sejam objeto de decisao favoravel.
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O trabalho da Provedoria junto dos clientes da EMEL esta consolidado em termos
praticos e metodolégicos, tendo atingido uma maturidade que permite agora
introduzir uma maior ambicdo nos projetos a desenvolver no médio prazo. Impd&e-
se, porém, a materializacdo de um conjunto de pressupostos de curto prazo, a
concretizar em 2019, para que o programa de horizonte mais alargado possa ser bem

sucedido.
Desde logo, importa aprofundar o posicionamento e a pratica dos Gltimos trés anos:

v Vincar a isencdo, independéncia e equidistdncia do 6rgdo, continuando o
trabalho de reconhecimento interno da Provedoria e de reforco da sua
visibilidade externa

v Melhorar as praticas “menos amigas do cliente” que possam ainda existir na
empresa e que sejam detetadas

v Acelerar os tempos processuais de resposta

Os dois planos fundamentais de atividade da Provedoria permanecem, assim, com a

mesma pertinéncia e importancia:

< Interacdo regular com o cliente EMEL através das respostas diretas as suas
questdes, davidas e sugestOes, e emissdo de pareceres e recomendacbes

previamente submetidas ao Conselho de Administracdo

K2
Lo

Acdo junto da propria empresa i) disseminando as recomendac¢Ges aprovadas
pelo CA e que visam a correcdo e uniformizacdo de préticas i) desenvolvendo
vérias iniciativas internas, designadamente, reunides setoriais para resolucéo
de problemas pontuais e andlise e debate de temas mais complexos e iii)
colaborando de forma estreita com a ACADEMIA EMEL através da

participacdo nos cursos de formacgdo

No quadro das premissas descritas surge como projeto imediato a melhoria da
eficacia dos canais de comunicacdo da Provedoria, reduzindo os prazos de resposta

as questdes processuais e procedendo ao rapido reencaminhamento das questdes
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que ndo pertencem ao seu dmbito de atuagdo. Simplificar o circuito e torna-lo mais
eficaz, com base num processo de triagem e reencaminhamento mais célere, passa

pelo desenvolvimento de uma entrada no site da EMEL exclusivamente dedicada a

Provedoria garantindo um interface com o cliente mais rapido e agil.

Outra importante linha de atuagéo da Provedoria a que importa dar continuidade em
2019 é o aprofundar das relagdes com associacSes representativas da mobilidade e
cidadania. Destaca-se a problemética da mobilidade reduzida enquanto dominio de
intervencdo prioritaria para o proximo ano. A EMEL tem desde a varios anos
contribuido para a adocgo, a nivel municipal, de condi¢des mais favoraveis para os
cidad3os e cidadds condicionados (as) na sua mobilidade, mas importa agora
reequacionar o seu papel e reestrutura-lo de acordo com as novas dinamicas do setor

e da propria sociedade.
Num horizonte de 4 anos prevéem-se os seguintes projetos concretamente:
A nivel interno

Ministrar médulos de formacio sobre o papel da Provedoria e o seu modus
operandi; as suas competéncias e as recomendagdes que tem produzido ao
longo dos anos. O mddulo formativo proposto tem a duracdo de 7 horas
(correspondente a um dia inteiro) e destina-se aos colaboradores que por
forca das funcdes que desempenham estdo em contacto direto com o publico.
O objetivo é que adquiram os conhecimentos necessarios para transmitirem
informac3do assertiva sobre a Provedoria e para discutir e integrar nas suas
préticas quotidianas as recomendacbes que vao surgindo de forma a evitar
discrepancias de resposta e de atuacao

o Fomentar a interacdo entre os varios setores da empresa e a Provedoria
através da iniciativa “Um dia na Provedoria“. Pretende-se que ao longo desta
jornada os colaboradores da EMEL possam contactar com os problemas e
dilemas que surgem constantemente, refletir sobre eles e equaciona-los e

interpreta-los na perspetiva do préprio cliente
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Criar um prémio de cidadania a atribuir anualmente a um colaborador da
EMEL

Dinamizar grupos de debate sobre temas cujas fronteiras nédo sdo totalmente
claras e que geram opinides divergentes no seio da propria empresa

Elaborar um livro, inserido na comemoracao dos 25 anos da EMEL, contendo
testemunhos de vida de colaboradores da EMEL relativamente a questdes de

mobilidade e de cidadania
A nivel externo

Publicitar a carta do cliente EMEL enunciando os respetivos direitos e deveres;
Dinamizar iniciativas em parceria com AssociacSes ligadas a mobilidade, com
particular foco na mobilidade reduzida

Articular com a equipa do projeto Pela Cidade Fora a realizacdo junto de
centros de terceira idade de acdes semelhantes as que tém sido efetuadas nas
escolas. Considerando o envelhecimento da populacao lisboeta, e as barreiras
a mobilidade existentes na cidade, urge sensibilizar e envolver esta franja mais
fragil dos residentes

Organizar um encontro de Provedores envolvidos na area da Mobilidade e de
outros representantes de servicos de apoio ao cidaddo

Lancar um concurso de ideias sobre cidadania e mobilidade envolvendo
escolas secundarias ou do ensino superior com o apoio da ACADEMIA EMEL
Utilizar o novo site EMEL como canal de partilha de problemas e reflexdes
sobre a cidadania e a Provedoria

Aprofundar as relagdes com a Provedoria de Justica, mantendo os contactos

permanentes e reforcando a articulagdo existente

Prevé-se a concretizacdo plena dos projetos mencionados ao longo do proximo
quatriénio, de forma faseada e em linha com a légica de reforco da Provedoria da
EMEL para uma defesa mais eficaz dos legitimos interesses e direitos do Cliente, do

Cidadao e do Municipe.
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4. OS INVESTIMENTOS

A EMEL planeia para os préximos quatro anos um volume de investimento que
ascende aos 84,5 milhdes de euros, dos quais 31,5 milhdes ja em 2019. Os projetos
previstos contemplam i) modernizacdo e apetrechamento de instalagbes ii)
equipamentos de parques de estacionamento iii) obras em infraestruturas iv)
equipamentos para a via publica v) investimento em mobilidade e acessibilidades vi)
frota operacional vii) Investimentos nas ZAAC viii) Sistemas de Informacdo e ix)

tecnologia e equipamentos de fiscalizaggo.

Tabela 4.1: Investimento em modernizacio e apetrechamento de instalacGes

Projeto 2019 2020 2021 2022 Total

Beneficiacdo de l;st;l_ag(')es Operacionais o 50 000 50 000 50000 50 000 200 000
Beneficiagdo d_a Quinta dos Lilases o 210 000 : o m
Aquisicdo de UPSs 65 000 70 000 70 000 70 000 275 000
Equipamentos de Testes : 60 000 60 000 50 000 50 000 220 0?0
gervidores e equipamentosa)s ZM 100 000 00 000 100 000 500 000
Materiais e E@amentos DSI 100 000 100 000 100 000 120 000 42%0
Millenium 3 — Eq_uip. Controlo de acessos 150 000 7_5 O(B ; _45 000 45 000 31_5 600
Bastidores_de E)r;nica(;ées - Aquisigo 200 000— 5_5 000 55000 % 365 000
Aguisicdo de Equipamentos diversos 1(_)0 000 110 000 12_0 00(_) 130 600 460 600
MObiﬁ_ériO diverso 75 000 50 000 50 000 50 000 E 0_00
Equipamento Network Access Control - 1SE 35000 30 000 30000 _30 000 125 000

Total 1245000 700000 670000 700000 3315000

Tabela 4.2: Investimento em Equipamentos de Parques de Estacionamento

Projeto 2019 2020 2021 2022 Total
Carregamento VE em parques 100 000 _100 000 100 000 _ 300 000
Inovacdo Tecnoldgica 30 000 60 0_00 60 000 GROO 210 000
CCTV, alarmes e outros sistemas 200 000 100 000 100 000 100 000 500 000

Total 330000 260000 260000 160 000 1010 000

49



Projeto

Vedac6es Varios Parques

Requalificacdo Parques de Estacionamento

Campo de Ourique - Piscinas

Areeiro - Manuel Gouveia

Mercado de Alvalade

Garagem de Arroios
Lumiar - Eixo Norte/Sul

Trancao

Estrada da Luz
Mercado_de_CampoIide
Travessa do Bahuto
Rua Maria Pia

Bairro Alto

Mercado de Benfica

Parque dos Barbadinhos

Feira Popular - Sul

Feira Popular — Norte

Campolide - José Malhoa

Novo Parque de Rebocados

PLANO DE ATIVIDADES EMEL 2019

Tabela 4.3: Obras em Infraestruturas

2022 Total
300 000

2019 2020 2021

300 000

20 000 20 000 20 000 20 000 80 000

500 000 500 000 1000 000

. 508 658 - - 508 658

B 450 000 _ 450 000

%000 2800000 1 800&0 _ 4900 000

—350 000 o a 350 000

300 000 o 300 000

_ ;SO 000 EO 000 . o 3 000 000
1120000 3880000 - 5 m

o 100 000 _ 100 000
- 300 000 200 000 o - 500 000
90 000 o M

- 150000 1000 000 _3 000 000 . 4150 000
550 000 - 550 000

800 000 - 800 000

1040 000 _ - 1040 000

1730000 6 55000 - 8300000

- 350800— 350 000

Total'

10708 658 16220000 4 820 000 20000 31768 658
Tabelz 4.4: Investimento em Equipamentos para a Via Plblica
Projeto 2019 2020 2021 2022  Total
Sinalizagdo vertical 300 000 300 000 300 000

Parquimetros

PCVE

Sensorizacdo - Infraestrutura de Sensores 100 000 110 000 120 000 130 000

300 ooo 1200 000

2400000 2400000 2400000 2400000 9600000

850 762 772034 1622796

460 000

Total

3650762 3582034 2820000 2830000 12882796
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Tabela 4.5: Investimento em Mobilidade e Acessibilidades

Projeto 2019 2020 2021 2022 Total
_Expanséo GIRA. Bicicletas de Lisboa 2141156 321734 5 352 890
-Ramais GIRA. Bicicletas de Lisboa 279 360 253 440 5800
Sistema de Monitorizacdo da Rede Ciclavel 59 400 59 400
Equipamentos Modelacdo e GERTRUDE 350 000 : 350 000
Percurso da Sé - Elevador 918 050 918 050
Doca da Marinha - 2 000 000 o 5000 000
Percurso da Gra_<;a -_Funicular 351250 2107500 5620 000
Total 9260466 5572674 14 833 140

Tabela 4.6: Investimento na Frota Operacional

Projeto 2019 2020 2021 2022 Total
i6 Reboqu;s (4 veiculos/ano) - 168 000 168 000 168 000 168 000 672 000
\m (1 veiculo/ano) : 18 000 18 006 m _18 &O 72 000
_Ponto de Atendim% - Loja Movel _O 40 000 40 000
Motas para BIR_ - : 7_2 (E o EOO
Motociclos (10 veiculos/an;) 30 (W 30 000 30 000 30 000 : 120 000
Veicu_losaversos 75 000 75000
Veiculos Blogueadores (Substituigio da Frota) 400 000 400 000 400 000 240000 1 445 (;0(_)
Total 763000 656 000 616000 456000 2491000

Tabela 4.7 Investimentc nas ZAAC

Projeto 2019 2020 2021 2022 Total
Substituicdo de EquipamentosEH 50 000 56 000 50 000 50 000 2@ (1)9
Projeto Piloto e novo Sistema BH 67)0 000 1000000 1000000 1000000 3600000
Sinalizagdo BH : 100—000 145 000 145 000 145 000 535 000
Leitura Ctica de Acesso aos BH 100 000 100 000
Total 850000 1195000 1195000 1195000 4435000
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Tabela 4.8: Investimento em Sistemas de Informagao

2021

Projeto 2019 2020 2022 Total
Desenvolvir_nento de novas apiic;g_ées_ _ 75 000 80 000 120 000 _120 000_ 395_ 000
Business Inteligence _ _ 350 000 30 000 30000 30 000 440 000
Lic_en;iamento Vissim/\_ﬁsum _ 400 0& - —400 000
Si—stema de Gestzo de Mobilidade - 8oooov 1 UE‘U 000 1800 000
Eonsultoria - Machine Leaming_ o EOO 70 000 _ 90 000 120 000 330 000
Social Listening e :;ig Data 50 000 60 000 70 000 100 000 280 000
Software de Gestdo de entidadz _ 3000 70 000 70 000 70 000 230 00(_)
ER_eformulagéo Tecnologica 100 000— 120 000— 40 000 40 000 3@
B|o;:kChain - _10 000 _ —40 000 50 00D 60 000 160 000
_Centraliz_agéo de Parquimetros_ - N 50 000 75 000 7_5 000 75 000 275 000
I_?Iano Estratégico S| 75 000 o 75 OOE) 150 000
gnaten’aliza_géo de Disticos_ 20 0(_)0 40 000 50 000 60 000 170 0_00
ESRI - Soﬂwar?de Cadast; N 12&00 _ 120 000 _240 000
GDPR - Alteraces a Sistemas 50 000 50 000 50 00;) —50600 ZOFOO
Gestdo de Meios de Pagamento _ 200 00_0 _ . 250 000 450 000
Millenium 3 - Desenvolvimentos 75 ()OE) 50 000 56 000 50 000 —225 000
P—arques - Centralizacdo Plat. Mobilidade _ 50 000 75 000 - 125 000
?ataforma de Mobilidat;e a 500 000 _325 OOE 300 000_ 300000 1425 000
aMobilidade - Expa;séoKAL M 100 000 100 000 100 (E 350 000
Plat. sensorizagdo e 555;\/ DATA - City _250 000 200 OOOT _ 200 000 200 O(_)O 850 000
VLAM — De;en_v. na ;)Iat. sensorizagao 2(_) 000 1(; (F 10 000 10 000 50 000
VLAM - tecnologia para veiculos - 40 000—40 000 40 000 40 000 160_006

Total 3355000 2435000 1540000 1675000 9005000

52



@emel — PLANO DE ATIVIDADES EMEL 2019

Tabela 4.9 Investimento em Sistemas de Informagdo (continuagao)

Projeto 2019 2020 2021 2022 Total
Sendys ERP + BPM - Desenvolvimentos 40 000 50 000 50 000 50 000 190 000
S_ensorizac_;éo — Integ. Plat;:nsorizagéo 50 000 50 000 50 000 50 000 200 000
Site EMEL - Reformulagao 75 000 50 000 50 000 50 000 225 000
Web Services — Desenv. webmethods 50 000 20 000 20000 90 000
Application identity manager 30 000— _10 000 10 000 10 000 60 000
Endjpoint Protection - Machine Learning 7000 7000 _7 000 7000 28 000
_E_nterprise Password Ma;agement 15_000 2000 2000 2000 _21 000
E(;uipamento Network Access Control - ISE 55 000 10 OE)O 10 000 10 000 85 000
équipamentos de seguranca 50 000 50 000 50 000 50 000 260 000
F/'rew;// - 65 000 35000 35000 35 000 170 000
Integracdo CARRIS 20 000 45 000 75 000 110 000 250 0;0
Integracéo C(;l CML _ 20000 45 000 75 000 110 000 250 000

Parques EMEL - Reformulacdo Tecnoldgica 250 000 110 000 50 000 50 000 460 000

Privileged behavior analytics 25 000 30 000 30 000 30 000 15 000
Reformulacdo WIFI 60 000 35 000 35000 35000 165 000
Sandbox 20 000 20 000 20000 20 000 8_0 000
SIEM Solution 40 000 35000 35000 35000 _ _14_5000
gﬂware de Assinaturas /_\utomaticas 7000 8 000 9 000 10 000 34000
Software de Vulnerabilidades 7 000 10 000 10 000 10 000 37 000
Solucdo de SMS 75 000 85 000 95 000 110 000 365 000
Solugdo de I;n_criptagéo 60 000 60 000 60 000 60 000 240 000
WAF - Web Application Firewall 40 000 40 O_OO 45 000 45 000 _ ;0 000

Total - 1061000 807000 823000 889000 3580000
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Tabela 4.10: Investimento em Tecnologia e Equipamentos de Fiscalizagdo

Projeto 2019 2020 2021 2022 Total
Blogqueadores 20 000 20 000 20 0&) _ 20 000 _ 80 000
Equip. de Fiscalizacéo - Im;re;soras - 75 000— 110 0;0 N 120 000 a 130 000 :5 000
Atrelados pa;motas o 10 000 - a 10 000 EOO
Certificados de Assinatura Digital o 33—00 25 3? 3300 3300 35200
N_ovas Tecnologias de Fiscalizagdo _ 250 000 350000 - - 600 000
Total 358300 505300 143 300 163300 1170200

Tabela 4.11 Investimento total anual

2019 2020 2021 2022 To:t_al
Investimento Total 31582 186 31933 008 12 887 300 8 088 300 | 84490794
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5. OS RECURSOS

5.1 Recursos Financeiros

O plano de investimentos para os préximos quatro anos demonstra o empenho da

organizacdo na implementacdo da estratégia de mobilidade da cidade.

Os montantes envolvidos exigem um grande esforco por parte da EMEL, tanto mais
que em varios dos projetos programados os rendimentos gerados sdo exiguos ou

nulos.

Gréfico 5.1 Areas de investimento
Areas de Investimento (€)
35 000 000

30 000 000

25 000 000

20 000 000 :

15 000 000

10 000 000

5000 000 -
0

Via Pablica Parques Mobilidade e Condigoes de
Espaco Publico Operacao

Os valores apresentados ndo incdluem a despesa com a construcdo de ciclovias nem

as restantes rubricas abrangidas pelo Contrato de Mandato a estabelecer.

A maior fatia é destinada a construcdo de parques de estacionamento o que nao
surpreende tendo presente o numero de infraestruturas que a empresa planeia
disponibilizar e o carater capital-intensivo que caracteriza a atividade off street.

Grande parte destes quase 30 milhGes de euros serd aplicada em projetos de parques
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dissuasores, com sustentabilidade econémica precaria, mas muito eficazes no apoio

a intermodalidade.

A segunda area mais importante relaciona-se com o desenvolvimento de produtos
de mobilidade sustentavel, como a expans3o do GIRA. Bicicletas de Lisboa, a rede de
carregadores de veiculos elétricos, os percursos pedonais mecanicamente assistidos

ou as intervencdes no espaco publico como a projetada para a Doca da Marinha.

O desenvolvimento do negécio mais rentavel da empresa, a exploracdo do
estacionamento na via publica, capta uma verba importante, em linha com o alargado

programa de expansao da atividade.

Tentando maximizar a sua capacidade de gerar resultados econdmicos e de
desenvolver propostas de valor enriquecidas para a mobilidade urbana, a EMEL
investe fortemente no seu crescimento tecnoldgico e nas suas condi¢es de operacao.
No curto prazo este investimento produz alguns impactos negativos nas contas da
empresa, decorrentes das elevadas taxas de amortizacdo aplicadas a este tipo de
ativos, mas este efeito acaba por se desvanecer a médio prazo e os beneficios
recolhidos s3o largamente compensadores, ndo s6 para a empresa, que aumenta a
eficiéncia e a eficacia dos seus processos, mas também para a cidade que usufrui de

uma capacidade de intervencdo dedicada com mais capacidade para favorecer a

mobilidade .
Tabela 5.1 Fontes de financiamento do investimento
2019 2020 2021 2022 2019 —-2022
Capital Préprio 20600780 65% 9273602 29% 8662894 67% 8106300 100% 46643576 55%
Fundos Europeus 77406 1% 77406 1% 42406 0% 397218 0%
Fin. Bancério 10750000 34% 22500000 70% 4200000 33% 37450000 44%
Investimento 31528186 31951008 12 905 300 8106 300 84490794

Para suportar os encargos decorrentes do programa de investimentos a EMEL recorre

ao financiamento externo em montantes muito significativos.
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Gréfico 5.2 Evolugdo dos indicadores de posi¢ao financeira

=== Autonomia Financeira Solvabilidade

T
~— 69%
58% et BN i

49%

2018 2019 2020 2021 2022

O acionista Unico da EMEL, a CML, procedeu ao aumento de capital da empresa em
2017, esse fortalecimento da solidez financeira revela-se fundamental para a
abordagem ao periodo de intenso investimento que se avizinha. Os elevados
montantes de financiamento externos captados para a implementacdo do plano de
investimentos produzem impacto na posicao financeira da empresa, que, no entanto,

no final do periodo 2019 — 2022 j4 evidencia alguma recuperacao.

5.2 Recursos Humanos

- O maior ativo das organizacbes é o capital humano. A autonomia criativa e a
capacidade de inovacdo, aliadas as competéncias técnicas, convertem as pessoas num
dos pilares da EMEL e num recurso ativo da empresa. Como ativos, os Recursos
Humanos (RH) precisam de ser valorizadas e estimulados para que todas as suas
capacidades e todo o seu potencial seja direcionado para os objetivos corporativos,

convertendo-se assim em valor para a empresa.

A adocio de politicas adequadas de RH tera impacto direto na satisfacdo e motivacéo
dos colaboradores e colaboradoras, na produtividade, na criatividade e na inovacao,

e consequentemente reflexos positivos na sustentabilidade do negécio.
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5.2.1 Evolucdo do Quadro de Pessoal e Politicas de Gestdo dos RH

Atendendo a expanséo da atividade da EMEL prevista para os proximos quatro anos,
quer do ponto de vista do estacionamento propriamente dito quer de outras
infraestruturas e servicos de mobilidade, o quadro de pessoal da empresa sera
gradualmente incrementando em linha com essa evolucdo, assegurando sempre 0s
necessarios ganhos de produtividade que o dimensionamento em escala da atividade
permite. Esta tendéncia de crescimento gradual do efetivo da empresa ja se tem
observado ao longo dos dltimos anos. Em 2018 o nimero de colaboradores e
colaboradoras aumentou 10% face a 2017, prevendo-se fechar o corrente ano com
mais de 600 colaboradores e colaboradores e cerca de 30 estagiarios e estagiarias.
Quando comparamos o ano de 2018 com o de 2014 o crescimento € superior a 50%

(mais de 60% se incluirmos os estagios profissionais).

Antecipa-se para o préximo quadriénio a integracdo de mais 289 efetivos. Estes
recursos serdo maioritariamente afetos as areas operacionais, acompanhando o

alargamento significativo da atividade da empresa.

Tabela 5.2 Plano previsional de admissdes

2019 2020 2021 2022

Acréscimo de RH 122 64 69 34

O acréscimo mais significativo de pessoal ocorre ja em 2019 muito por for¢a da
incorporacdo na empresa de novas areas de atividade — modelacdo e gestdo da
sinalizacdo semaférica — que exige a integracdo de RH devidamente habilitados e

qualificados para exercerem funcdes nestes dominios.
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INICIATIVAS EM MATERIA DE RECURSOS HUMANOS 2019

Dinamizar a gestao da carreira dos colaboradores, nomeadamente através de
planos de desenvolvimento individual e aposta na sua formacao e requalificacdo

Promover a cultura de mérito

Rever o Acordo o de Empresa

Reforcar a politica de Responsabilidade Social Corporativa nas suas dimensdes

interna e externa

Desenvolver a area de comunicacado Interna da EMEL - juntar

Fomentar a area de Saide e Seguranca no Trabalho — o continuo crescimento da
EMEL e do namero de colaboradores e colaboradoras traz novas obriga¢bes e

desafios a este nivel

Otimizar das condi¢bes de trabalho designadamente ao nivel das instalagdes e

postos de trabalho

Maximizar o nivel e a qualidade de resposta da area de recursos humanos nas suas

R
diversas vertentes. “j)\
Apoiar as restantes dreas da EMEL na melhoria da qualidade dos seus servigos assim ~/
como o desenvolvimento de novos projetos na area da mobilidade na cidade de

Lisboa

O processo de recrutamento e selecdo de profissionais deve ser devidamente
estruturado e planeado e eficazmente implementado para que se evitem futuros

problemas e prejuizos para a organizagao.

Depois de em 2018 ter celebrado um contrato de trabalho com o unico prestador de
servicos que tinha contratado de forma continuada, a EMEL pretende em 2019
promover a andlise da situagdo de todos os seus trabalhadores contratados a termo,
identificando e integrando nos seus quadros aqueles relativamente aos quais se
constate que a respetiva funcdo corresponde a uma necessidade permanente da

empresa em funcdo dos projetos que se prevé desenvolver.
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Adotando as melhores praticas em termos de Responsabilidade Social Corporativa —
facto que valeu & empresa a atribui¢ao do Prémio de Responsabilidade Social da APEE
2018 —, a EMEL pretende ainda alargar e diversificar a base de recrutamento de novos
colaboradores através do lancamento de iniciativas que potenciem o ndmero de
candidatos, de modo a permitir uma selecdo mais rigorosa dos mais aptos para o
desempenho de cada fungio. O recrutamento e selecdo de novos colaboradores
continuar, 3 semelhanca do ja praticado, a ser confiado a empresas externas, de
acordo com critérios assentes no mérito e no potencial de valorizacdo para os
objetivos da EMEL. As empresas de recrutamento que trabalham com a EMEL utilizam
diversos métodos de selecdo, englobando, entre outros, triagem curricular, entrevistas
individuais, provas de grupo e aplica¢do de provas psicotécnicas, com vista a sele¢do

dos melhores candidatos.

Posteriormente, os candidatos com melhor posicionamento na selecdo passam por
uma fase de entrevistas ja na EMEL para a selecdo final. Estas entrevistas sdo realizada
por jaris que integram representantes das areas funcionais a que ficardo afetos e dos
Recursos Humanos/ACADEMIA EMEL.

A EMEL procura desde hé alguns anos promover o recrutamento de desempregados
de longa duracdo, com faixas etdrias mais maduras, possibilitando assim o
enquadramento de profissionais com menos oportunidades no mercado laboral, mas
com elevado potencial e sentido de entrega e responsabilidade. Atendendo ao nivel
de responsabilidade inerente a maioria das fun¢des desempenhadas na EMEL, a
empresa procura candidatos que tenham experiéncias profissionais anteriores,

preferencialmente englobando contacto com o publico.

5.2.2 Comunicacdo Interna e Responsabilidade Social Corporativa

O facto de os locais de trabalho da EMEL estarem dispersos por varios pontos da
cidade de Lisboa dificulta a tarefa de criar e gerir medidas que cheguem de forma
assertiva a todos os colaboradores e colaboradoras da empresa. Melhorar a
comunicacdo interna constitui, por isso, um importante desafio para a empresa nos

anos que se avizinham.
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E imperativo, desde logo, alinhar o publico interno com a missio, valores e estratégia
da empresa e considerar cada um dos seus colaboradores e colaboradoras como
embaixadores da EMEL, uma voz ativa da empresa perante os cidadaos e cidadas,

clientes ou n3o.

Ao mesmo tempo importa garantir que a informacdo sobre todos os aspetos
relevantes da empresa, quer no que respeita a gestao corrente quer no que concerne
a novos projetos, chega a todos sem excecao, bem como a informacao respeitante
as diversas iniciativas de apoio aos trabalhadores e trabalhadoras que vao sendo

implementadas e que se dirigem a todo o efetivo da empresa.

Outra forte preocupagdo da empresa reside no bem-estar fisico e psiquico dos seus
colaboradores e colaboradoras, e em particular daqueles que ja se encontram numa
faixa etaria mais vulneravel. A empresa tem nos Ultimos anos fortalecido a sua politica
de Responsabilidade Social Corporativa e pretende continuar a fazé-lo dinamizando
iniciativas de apoio aos trabalhadores e trabalhadoras e seus familiares (descendentes
e ascendentes) e simultaneamente promovendo e apoiando a¢bes que brotam da

sociedade civil mas que tém valor social, cultural ou ambiental.

INICIATIVAS EM MATERIA DE COMUNICACAO INTERNA 2019

Otimizar a comunicacao Interna da EMEL

Desenvolver a atual plataforma de comunicacdo interna (contetdos, imagem,
usabilidade) e criar alternativas para os colaboradores e colaboradoras que ndo tem

acesso diario a mesma

E também na area de RH que se inserem programas gue visam proporcionar mais
qualidade de vida no trabalho a colaboradores e colaboradoras. Estas iniciativas tém
sido desenvolvida pela area de Responsabilidade Social Corporativa que assume hoje
em dia um papel de relevo na EMEL. As a¢bes implementadas visam, por um lado, o

bem-estar e conforto de trabalhadoras e trabalhadores e seus familiares e, por outro,

61




J

@emel. — PLANO DE ATIVIDADES EMEL 2019

o apoio 4 comunidade envolvente através da participacdo em projetos de

solidariedade social e outros de promogéo da cidadania.
INICIATIVAS EM MATERIA DE RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2019

Promover medidas relacionadas com o bem-estar fisico e psiquico dos colaboradores

e colaboradoras da EMEL

Desenvolver medidas internas de conCIllagao da vnda proﬁssmnal e familiar e de
promogdo da igualdade de género — a EMEL espera até ao fim de 2022 atingir uma
proporgao de 40% de mulheres nos seus quadros ativos

Estabelecer protocolos com entidades que oferegcam servicos de reconhecuda
utilidade e interesse para os trabalhadores e trabalhadores da EMEL e seus e
familiares, e/ou que permitam contribuir para o desenvolvimento de projetos com

fins sociais

Apoiar o Grupo EMEL Solidaria

Apoiar projetos de natureza social, cultural e ambiental, promovidos por entidades e
associacbes da sociedade civil e que tragam valor para a comunidade no seu

conjunto ou para segmentos desta mais vulneraveis ou desfavorecidos

5.3 Academia EMEL

A atividade da EMEL, designadamente a que se relaciona mais diretamente com a
fiscalizacdo do estacionamento na via publica, reveste-se de especificidades que
colocam necessidades formativas, também elas, muito caracteristicas. Sendo lider
nacional no setor, e acumulando ja perto de 25 anos de experiéncia, o que lhe confere
um estatuto de referéncia, e empresa optou por internalizar a formagao do seu efetivo

de fiscalizacao.

Foram estes os contornos que levaram a criacdo da ACADEMIA EMEL, hoje uma
unidade j& perfeitamente consolidada que se assume como pedra angular do esforco
de expansdo que a empresa prossegue, ao formar todos os Assistentes Operacionais

(AO) e os Agentes de Fiscalizacdo do Estacionamento (AFE) que personificardo a
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presenca da EMEL em toda a cidade de Lisboa. A posicdo da ACADEMIA é
reconhecida através das solicitagbes de entidades externas para acesso aos produtos
formativos que disponibiliza, algo que também ja se perspetivava na criacdo desta

unidade de ensino.

Para o periodo 2019 — 2022 a ACADEMIA prevé um plano de atividades bastante
preenchido atendendo ao ndmero estimado de admissGes para dar resposta ao
ambicioso programa de expansao. No entanto, a oferta formativa da ACADEMIA vai
muito para além da formacao inicial ministrada aos novos colaboradores. S6 ap6s dar
prova das suas capacidades ao longo de um periodo de pelo menos um ano é que
os novos AO poderdo frequentar o curso para acesso a categoria de AFE, tendo-se

sempre em atencao que efetivo de fiscalizacdo:

= [ a primeira linha de representacio da empresa
» Esta sujeito a uma dindmica de permanentes alteracées nos procedimentos,
nos regulamentos e até na legislacdo

= Desenvolve uma atividade sujeita a ambientes de tensao

Para assegurar um desempenho que ndo pode ficar aquém da exceléncia técnica e
comportamental, os colaboradores que desenvolvem atividades de enforcement
serdo alvo de formacdo continua e sistematica com vista a atualizagdo e
aprofundamento de conhecimentos. A ACADEMIA EMEL também disponibiliza cursos

anuais e seminarios de atualizagdo de conhecimentos a empresas externa.

Em simultaneo, a ACADEMIA promove agdes especificas de formagdo destinadas a
colaboradores e colaboradoras que exercem fun¢bes nos servicos de apoio a

atividade de fiscalizacdo.

Num ambito mais alargado, esta ja em desenvolvimento um plano de formacdo em
lingua inglesa, que visa proporcionar a todo o efetivo da empresa cursos especificos

de acordo com os conhecimentos de base de cada um.

A ACADEMIA EMEL continuara nos préximos anos, em linha com o que tem feito no

passado, a assegurar a gestdo do programa de formacdo junto de entidades externas
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de reconhecido mérito (Universidades, Institutos Superiores, Centros de Formacao,
entre outras), com vista a valorizac3o profissional e pessoal dos seus colaboradores e
das suas colaboradores, sempre em harmonia com as necessidades e interesses das

areas funcionais em que trabalham.

2019

6 Cursos de AO
1 Curso de AFE/EMEL

2 Seminarios de Atualizagao
EMEL

3 Seminarios de Atualizagao
Empresas Externas

1 Curso de AFE/Empresas
Externas

2021

4 Cursos de AO
3 Cursos de AFE EMEL

4 Seminarios de Atualizagdo
EMEL

1 Seminario de Atualizagao
Empresas Externas

1 Curso de AFE Empresas
Externas

Figura 5.1 Programa de formagdo ACADEMIA EMEL 2016 - 20

32

2020

4 Cursos de AO
2 Cursos de AFE EMEL

4 Seminarios de Atualizacao
EMEL
1 Seminario de Atualizagao
Empresas Externas

2022

4 Cursos de AO

3 Cursos de AFE EMEL

4 Seminarios de Atualizacao
EMEL

1 Curso de AFE Empresas
Externas
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6. As Contas Previsionais

Tabela 6.1 Demonstracdo de Resultados previsional

Rendimentos e Gastos 2019 2020 2021 2022
Vendas e Prestacdes de Servigos 44 917 509 50 718 900 55992 292 61434134
Subsidios a Explora¢do N 0 0 _0 0
CMVMC 0 0 0 N 0
Fornecimentos e Se_rvigos Externos - 30181998 23192 220 24 M3 572 24 229 846

- Gastos com 0 Pe_ssoal - 17 831318 19 588 104 21405 015 22 562 543
Fee CML N 0 0 0 0
Impari(g de Inventarios - B 0 0 0 0
Impark;ad_e c_ie Dividas a Receber N 0 _ 0_ 0 0
ProvisGes 0 0 : 0 0
Qutros Rendimentos/Contrato Mandato _1057256; : 2 863 566 2 728 566 : 296 160
Outros Gastos e Perdas o —97 121 108 923 112 846 105 568_

Resultados antes depreciacGes, financiamento e impostos 7379638 10693 219 13 089 426 14832 338
Gastos / Reversdes de Deprecia¢do e Amortizacao 6 637 039 9381812 11671787 13 614 626

Resultado Operacional 682 599 1311407 1417 639 121771
Juros e Rendimentos Similares Obtidos 0 0 0 0

- JLII'OS e Gastos Similare; S_uportados - o 11; 895 884 644— 980 877 797 1_25

Resultado antes de impostos 564 705 426 763 436 762 420 587
Imposto sobre o rendimento do periodo 127 059 96 022 98 271 94 632

Resultado Liquido do Periodo 437 646 330 742 338 491 325 955
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Tabela 6.2 Balango Previsional

Ativo 2019 2020 2021 2022
Ativo nao Corrente
Investimentos Financeiros 46 640 46 640 46 640 46 640
Ativos Fixos Tangiveis 78 416 445 99 869 140 102 302 569 98 647 644
I;ropriedad_es dmstimento 1 5(;132 1 45_4 121 1403 M 1352100
Ativos Intangiveis C 439719% 5 564 708 4415 802 2 613 411
Ativos por Impostos Diferidos 101 302 101302 101 302 101302
Total do Ativo ndo Corrente 84 466 714 107035910 108 269 424 102 761097
Ativo Corrente
Inventarios 0 0 0 0
Clientes 506 775 506 77; - 506 775 o 506 775
.Estado e Outros Ent;s;(;blicos - 86 935 160 957 234982 309 007
Qutras Contas a _Receber 771686 771686 771686 771686
Diferimentos 356 115 ﬁS 356 ;1§ 356 115
Caixa e Depésitos Bancarios 668 652 413 85 - 605 796 807 882
Total do Ativo Corrente 2 390 161 2209 364 2475355 2751466
Total do Ativo 86 856 875 109 245 274 10744778 105 512 563
Capital Proprio
Capital Realizado 32 000 000 32 000 000 32 000 000 32 000 000
Reservas Legais 1350 047 1393 812 1426 8£ 1460 735
_Resuitados Transitados 2 648 481 3042 363 3340030 3644672
Outras Vanacdes de Capital Proprio 5767795 5767 795 5767 795 5767 795
Resuttado Liquido do Exercicio 437646 330742 338491 325 955
Total do Capital Préprio 42 203 969 425347N1 42 873 201 43199156
Passivo
Passivo ndo Corrente
Pr_ovisées 452 771 452 71 45271 45271
Financiamentos Obtidos - _13 4;6 401 35434715 39136 079 31630354
Pass;vos por Impostos Diferiaos 1167 135 1167 135 1 16_7 13_5 1167135
Total do Passivo ndo Corrente 15 046 307 37054 621 40755 986 33 250 260
Passivo Corrente
Fornecedores 18 414 223 19 125 526 18 924 526 19 616 716
Fornecedores de Investimentos 4279852 4064312 1852409 2593851
Estado e Qutros Entes Pablicos 452 581 - ?:89 889 39_6 94_0 —396777
_Financiamentos Obt_idos_ =N 484 818 4;1 62;5 498 636 5(_)5 ;2;
Diferimentos 2383 540 2 340 985 == 2298 424 2655 868
Outras Contas a Pagar 3591 Sg = g 243 548 _3 E4 6?7 3294912
Total do Passivo Corrente 29 606 598 29 655 942 27 115 591 29 063 147
Total do Passivo 44 652 905 66 710 563 67 871577 62 313 407
Total do Capital Préprio e Passivo 86 856 875 109 245 274 10744778 105 512 563
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Tabela 6.3 Plano Financeiro previsional

2019 2020 2021 2022
Recebimentos Operacionais 66560327 66059906 72465380 76791805
Parques de Estacionamento 6391403 6 955 540 7943 072 8 474 482
Parquimetros : 34 632 875 39087 777 43 119 591 48 006 912
Residentes _ 3856 177_ _ _4 52;) 637 _ :1 86737_9_ 5_193_60_9
Bairros Histéricos 120 895 120 895 120 895 120 895
Contrato Mandato 10 099 000 2 390 000 2 390 000 0
Blogueamentos . . 4 528 454 4987 420 5 446 386 5905 352
Contraordenacdes 3061778 3371289 3_680 800 3 ;90 ;11
Servigos Secu:dérios _8_84 411 1391898 158571 1585711
Outr;sT/endas eP_restac_ées de Servicos 582 48; o 52_32 486 416 436 364 277
Outros R;cebi;entos Operacionais 2402 818 2 651964 o 2901109 37150 255
Pagamentos Operacionais 56 924 631 52343 820 55377 548 57397 558
Fornecimentos e Servicos Externos 25 268 065 25 460 820 26 582 214 29 652 983
Gastos com o Pessoal 17 980 829 17 605 214 19 262 259 20_ 2;4;
Contrato Mar:da;o _9 545 500 _2 390 000 2 390 000 0
Outro:Pagamentos - 4130 236 6 887 7_86 _7 1_43 075 7451112
Recursos Financeiros 10750000 22500000 4 200 000 0
Financiamentos Obtidos 10 750 000 22 500 000 4 200 000 0
Juros Aplicacdes de Tesouraria 0 0 0 0
Necessidades Financeiras 29520546 36470907 21095 866 19192 161
Pagamento de Ativos 28 918 492 35 066 548 19 584 482 10 864 858
Reembolso de Financiamentos Obtidos 478 187 484 818 491 686 7 498 636
Juros de F_ina_nc;amentos Obtidos 123 867 919 541 1019 698 828 667
Saldo de Tesouraria -9134 850 -254 821 191 966 202 086
Saldo Inicial 9 803 502 668 652 413 831 605 796
Saldo Final 668 652 413 831 605 796 807 882
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O CONSELHO DE ADMINISTRACAO

Luis Filipe Natal Marques - Presidente
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Jorge M ia,f:uel Alves de Oliveira — Vogal
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Francisca Leal da Silva Ramalhosa — Vogal

Lisboa, 11 de outubro de 2018
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