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1. Sumdario executivo

1. A Acdo Inspetiva e de diagndstico realizada a empresa Metropolitano
de Lisboa E.P.E. (ML) destinou-se a avaliar as condicdes de exploracdo
do servico publico de fransporte de passageiros, abrangendo todas as
Linhas e estacdes, onde foram verificados diversos par@metros na
perspetiva do Passageiro, designadamente: Pontualidade dos comboios;
Frequéncia dos comboios; Conforto; Atendimento ao Cliente e o Acesso

a servicos e infraestruturas nas estacdes.

2. Os referenciais utilizados foram, numa primeira fase, as informacdes
constantes do sitio da internet da empresa e divulgadas ao publico e,
numa segunda fase, o constante no “Contrato de Concessdo de Servico

PUblico de Transporte por Metropolitano de Passageiros” em vigor.

3. Procurou-se obter e medir par@metros na perspetiva do cliente, ou seja,
0s que por este sejam percecionados e compreendidos, de forma a ter
em conta as suas expetativas face a informacdo que lhe é fransmitida
ou comunicada e que é publica, e deste modo aferir como o servico

oferecido pelo ML se gjusta continuamente para o satisfazer.

4. Quanto a hordrios/frequéncias foram medidas as diferencas do tempo
entre a chegada do comboio a estacdo (apds abertura de portas) e a
hora prevista, de acordo com a informacdo disponibilizada no “painel
eletréonico de informacdo” nos cais, € a anunciada no sitio da internet

bem como a constante do contrato de concessdo de servigco publico.

5. No que refere ao pardmetro “conforto”, foram observadas as
plataformas no que respeita a entrada da totalidade dos passageiros
apods cada partida do comboio. Os par@metros “atendimento ao
cliente” e "acesso a servicos e infraestruturas nas estacdoes”, foram

verificados em todas as estacdes de cada Linha.
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6. Previamente foram solicitadas informacdes sobre as eventuais
insuficiéncias das condicdes de exploracdo e atentas as noficiadas

dificuldades sentidas na aquisicdo de fitulos e cartdes de transporte.

7. Foram escolhidos dois dias Uteis em funcdo da elevada procura, e
avaliados periodos de ponta e fora de hora de ponta bem como, um dia

de fim de semana com menor procura que os dias de semana.

8. Apds tratamento dos dados coligidos, foi elaborado um relatério

preliminar, sujeito a contraditério do ML.

9. No decurso do prazo concedido para o exercicio do contraditério, foram
ainda obtidos, apds solicitacdo, os registos informdaticos do sistema
central de gestdo da operacdo, porquanto consubstancia a informacdo
relevante para medir o cumprimento do servico publico no &mbito dos
pardmetros do contrato de concessdo de servico publico em vigor. A
informacdo foi analisada e tida em conta nos resultados deste relatério

final.

10. A pronUncia e consideracdes da empresa foram devidamente
analisadas e ponderadas e, em tudo o que contribuiram para aclarar e
fixar a matéria de facto e de direito, foram tidas em conta na redacdo

final do presente relatério.

11. A Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT) entende, fazer
figurar, em anexo a este relatério, e dele fazendo parte integrante, as
observacoes formuladas pelo ML em sede de contraditdrio, na sua
versdo integral e, bem assim, dar-lhe a mesma publicidade que a este
seu documento, tendo em vista confribuir para o mais amplo

esclarecimento possivel das matérias analisadas.

12. Como principais conclusdées constatou-se nos dias observados a
existéncia de ndo conformidades, entre os tempos medidos/registados e

os tempos anunciados no sitio da internet.

Divisdio de Auditoria P&gina 7 de 103



Linha Vermelha 49%

26%

Linha Amarela 3%

13%

Linha Azul
26%

) 2%%
37%
Linha Verde 3%
53%
48%
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m Fim-de-semana 37 13% 26% 38%
mHoraVazio 53% 47% 5%9% 455
mHoraPonta 53% 26% 36% 39%
mMeéda 48% 20% 40% 42%

13.Tendo em conta que o contrato de concessdo de servico publico é
pouco objetivo e detalhado, as férmulas e critérios de medicdo de
performance/cumprimento sdo pouco precisas, o que torna muito dificil
a verificacdo de eventuais incumprimentos e que estes possam
eventualmente ser penalizados. Ndo se nos afigura possivel concluir pela
existéncia de incumprimento legal ou confratual das obrigacdes de

servico publico impostas ao ML

14. Por outro lado, nem tfodas as obrigagcdes de servico publico sdo
quantificaveis ou mensurdveis para efeitos de medicdo de niveis de
desempenho e, consequentemente, para efeitos de aplicacdo de

eventuais sancoes ou penalidades.

15. A constatacdo referida no ponto anterior indicia que poderemos estar
perante uma falha de Estado que potencia uma falha de mercado, ou

seja, na generalidade, qguando uma atuacdo passiva ou atfiva do Estado
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provoca ou potencia; uma distorcdo, uma alocacdo mais ineficiente ou

inequitativa de bens e recursos ou a ndo satisfacdo plena de direitos.

16. Regista-se o facto de a empresa ter comunicado a internalizacdo da
maior parte das recomendacdes constantes do Relatério Preliminar da
AMT. Todavia considera-se essencial que a comunicacdo e informacdo
ao publico seja melhorada, devendo ser mais dinémica e precisa, tendo

o seu foco na legitima expetativa dos passageiros.

17.Por outro, € necessdria uma revisdo/atualizacdo do Contrato de
concessdo de servico publico em vigor, que deve ser feita em
articulacdo entre a empresa e o Concedente, de forma a que sejam
previstos indicadores da operacdo de transporte em termos objetivos,
claros e mensurdaveis, incluindo designadamente a
disponibilidade/fiabilidade programada e efetiva de equipamentos. Do
mesmo passo considera-se relevante que as penalidades ou
bonificacdes aplicaveis ndo estejam apenas indexadas ao cumprimento
de alguns indicadores, devendo ser medidas de forma sistemdatica e
periddica, segundo as melhores prdticas seguidas em sistemas

semelhantes.

2. Enquadramento

2.1.Introdugdo

Considerando o estatuido no artigo 3.° da Lei-quadro das entidades
administrativas independentes com funcdes de regulacdo da atividade
econdmica dos setores privado, puUblico e cooperativo, aprovado pela Lei n.°
67/2013, de 28 de agosto, e em estrita consondncia com o consignado na
alinea j) do n.° 2 do artigo 5.° e no artigo 46.°, ambos do Decreto-Lei n.° 78/2014,

de 14 de maio, constitui atribuicdo da AMT pugnar pela promocdo e defesa dos
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direitos e interesses dos utentes, e bem assim, pela prossecucdo de padrdes

adequados de qualidade dos servicos prestados aos cidaddos em geral.

Em particular, constituem atribuicoes da AMT, nos termos do artigo 5.° e do

artigo 34.° do Decreto-Lei n.° 78/2014, de 14 de maio entre outras:

e Zelar pelo cumprimento dos instrumentos legais, regulamentares e

contratuais nacionais e da Unido Europeiq;

e Assegurar os mecanismos de acompanhamento e avaliagdo dos niveis
de servico e de funcionamento dos mercados, das empresas nos setores

regulados e na economia em geral;

e Emitir recomendacdes sobre a concecdo, desenho e alteracdo dos

contratos de fornecimento de servicos publicos;

e Promover a defesa dos direitos e interesses dos consumidores e utentes

em relacdo aos precos, aos servicos e respetiva qualidade;

e Definir as regras gerais e os principios aplicéveis as obrigacdes de servico

pUblico e ao estabelecimento dos niveis de servico nos setores regulados.

e Fiscalizar e auditar o cumprimento das obrigacdes legais, regulamentares
e contratuais, assumidas pelos concessiondrios e pelos prestadores do

servico publico sujeitos a sua jurisdicdo.

O Plano de Atividades da AMT para 2016 foi concebido e organizado com
especial enfoque nos cidaddos, propugnando pelo lancamento das bases de
um sistema de qualidade centrado nas normas mais rigorosas, numa perspetiva
de benchmarking internacional, e que assuma que a eficiéncia de um servico
€ conseguida através do correto planeamento de recursos e da prevencdo e
detecdo antecipada de falhas no Ecossistema Porfugués da Mobilidade e dos

Transportes.

Em rigor, franspor uma distancia/viagem de forma répida, segura e comoda

assume-se como uma pura expressdo da liberdade, sendo que a sua
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organizacdo e coordenacdo consubstancia um desafio do qual ninguém se

pode ou deve alhear.

Numa sociedade cada vez mais complexa e exigente, torna-se mandatdério que
o Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes internalize a responsabilidade
gue Ihe estd cometida, confribuindo ativamente para a consolidacdo de uma

mobilidade sustentdvel e inclusiva em todas as suas vertentes.

Neste sentido, e nos termos do j& referido, a acdo inspetiva de diagndstico as
condicoes de exploracdo do ML, realizada nos dias 12, 14 e 18 de dezembro de
2016, insere-se na missdo atribuida a AMT e no cumprimento do Plano de
Atividades da AMT para 2016.

O ML em contraditério referiu que:

“No seguimento do Relatdrio Preliminar da Acdo Inspetiva as Condicoes
de Exploracdo do Metropolitano de Lisboa, EPE, de dezembro p.p.,
produzido por V/ Exas, o Metropolitano de Lisboa, E.P.E. agradece a
Auditoria efetuada, sendo esta um incentivo a melhoria continua que

procuramaos impor no servico que prestamos.”

(Fonte: Oficio do ML Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdgina 1, pardgrafo 1)

De referir que a acdo realizada foi efetivamente uma acdo inspetiva e ndo uma
auditoria. Por definicdo uma acdo inspetfiva tem um dambito restrito e
direcionado, enquanto que a auditoria se pauta por uma matriz mais
preventiva, participativa e até pedagdgica, assumindo a sua andlise um dmbito

mais alargado.
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2.2. Enquadramento legal

Nos termos do artigo 35.° do Decreto-Lei n.° 78/2014, de 14 de maio, a AMT
efetua inspecodes, auditorias, sindicéncias e inquéritos, em execucdo de planos
de inspecdes previamente aprovados e sempre que se verifiqguem
circunst@ncias que indiciem perturbacdes no respetivo setor de atividade,
podendo aceder a todas as instalacdes, terrenos e meios de transporte das
empresas e outras entidades destinatdrias da atividade da AMT e a quem

colabore com aquelas.

Decorre da Lei n.° 52/2015, de 9 de junho, que os termos do planeamento,
implementacdo e fiscalizacdo de modelos de exploracdo de servico publico
de fransporte de passageiros, designadamente, os parédmetros de qualidade do
servico ou cobertura espacial e temporal devem constar de contrato de
concessdo de servigco publico celebrado entre o operador e a autoridade de

transportes competente em determinado territério sobre a sua jurisdicdo.

Contudo, nos termos da alinea m) do n.° 1, j) do n.°2 do artigo 5.° do Decreto-
Lein.®78/2014, de 14 de maio, bem como dos artigos 3.°e 47.°da Lein.® 67/2013,
de 28 de agosto, constitui atribuicdo da AMT promover a defesa dos direitos e
interesses dos consumidores e padrdes adequados de qualidade dos servicos

prestados aos consumidores/utilizadores e aos cidaddos em geral.

Neste sentido, e atentas as multiplas e sucessivas noticias vindas a publico sobre
as condicoes de exploracdo do ML, foi solicitado a empresa a prestacdo de
informacodes sobre o aludido circunstancialismo, bem como sobre que medidas

foram tomadas para mitigar e solucionar a questdo.

Tal solicitacdo foi justificada pelo facto de que a oferta disponibilizada, a
informacdo disponivel ao publico e a qualidade do servico constituirem-se

como fatores facilitadores de acesso ao sistema de transportes.

Também foram solicitadas informacoes sobre as dificuldades, tornadas

publicas, na aquisicdo de titulos de transporte e dos respetivos cartdoes de
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suporte em mdquinas de venda automdtica de operadores de transportes na
Area Metropolitana de Lisboa, bem como sobre as medidas que foram tomadas

para mitigar e solucionar a questdo.

Neste contexto entendeu a AMT, ser indispensdvel efetuar uma acdo inspetiva
ao ML nos termos do artigo 35.° do Decreto-Lei n.° 78/2014, de 14 de maio,
atentos os factos aludidos, € entendimento que se verificam circunsténcias que

indiciam perturbacdes no respetivo setor de atividade.

2.3. Objeto da agao

Acdo inspetiva ds condicdes de exploracdo da empresa Metropolitano de
Lisboa E.P.E. (ML).

2.4. Ambito da acdo

Acdo inspetiva ao ML para avaliar as condicdes de exploracdo do servico
publico de transporte de passageiros, abrangendo todas as Linhas e estacoes,
focada na perspetiva do cliente utilizou alguns dos referenciais e pardmetros

percecionados pelo passageiro.

2.5. Referencial

Partiu-se do pressuposto que a informacdo constante do sitio da internet do ML,
corresponde a informacdo prestada ao publico em geral, designadamente,
“Hordrio de Inverno do Metropolitano de Lisboa, E.P.E. por Linha" e o “Diagrama

de Rede do Metropolitano™.

Adicionalmente foi tido em conta o Contrato de Concessdo de Servico PUblico
de Transporte por Metropolitano entre o Estado Portugués e o ML celebrado em

23 de marco de 2015, e que termina a 1 julho de 2024, que obriga a
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concessiondria  a garantir niveis de oferta adequados & procurq,

designadamente no seu Anexo 1 — Rede, oferta e tarifdrio.

2.6. Duracao da agado inspetiva

A acdo inspetiva teve a duracdo de 3 dias interpolados, e de acordo com as
amostras definidas para cada Linha, decorreu em dois dias Uteis segunda-feira
e quarta-feira, respetivamente 12 e 14 de dezembro de 2016, e um dia no fim

de semana, domingo 18 de dezembro de 2016.

2.7. Constituicao da equipa

A acdo inspetiva foi realizada por uma equipa composta por nove elementos,
por cada dia de acdo inspetiva, um (Ponto Focal), o qual finha como funcdo a
responsabilidade pelo contacto entre todos os elementos que integravam as
equipas da Acdo Inspetiva e o Conselho de Administracdo da AMT, os demais

foram alocados em grupos de dois por cada uma das Linhas a inspecionar.

A constituic@o de cada equipa nos diferentes dias de acdo inspetiva manteve-

se nos termos indicados.

3. Universo da Agao
3.1. Inspegao por Amostragem

Foram inspecionadas as estacoes identificadas por Linha para avaliar os
parGmetros de base designados, para efeitos desta acdo, a saber:

Pontualidade, Frequéncia e Conforto.
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3.1.1. Critérios para definigdo da amostra

A definicdo da amostra para a avaliacdo dos pardmetros de pontualidade,
frequéncia e conforto foi efetuada de acordo com a estacdo, o hordrio e o dia

de semana.

3.1.1.1. Estagoes

Para as estacdes selecionadas teve-se em consideracdo o facto de serem
estacdes de interface com outras linhas do metropolitano ou com outros modos

de transporte que rebatem um elevado nUmero de passageiros.

3.1.1.2. Hordrios

Foram escolhidos periodos hordrios de maior procura e periodos hordrios de
menor procura, por forma a aferir os referidos pardmetros dentro e fora dos
hordrios de ponta. Os hordrios e frequéncias constam da informacdo

disponibilizada pelo ML.

Entende-se por “hora de ponta” em "“dia Util”, as circulacoes efetuadas entre as
7h30 e as ?h30 e entre as 16h30 e as 18nh30.

Entende-se por “hora de vazio” em “dia Util", as circulacdes efetuadas entre as
117h00 e as 12h00, as 15h00 e as 16h00 bem como as 22h30 e 23h30.

Ao fim de semana as andlises incidem nos hordrios entre as 8h30 e 2h30 e entre
as 17h30 e 18h30.

3.1.1.3. Dias da semana

Foram escolhidos dois dias Uteis em funcdo da procura, a quarta-feira e a
segunda-feira, sendo que, em média, a quarta-feira € o dia que apresenta

maior procura e a segunda-feira &€ o dia com menor procura, segundo dados
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disponiveis'. No fim de semana foram escolhidas as mesmas estacodes, sendo
que ao fim de semana a procura € substancialmente inferior aos dias da

semana, segundo dados disponiveis.
3.1.2. Amostra
3.1.2.1. Dias Uteis em horas de “ponta”

As estacodes inspecionadas relativamente aos pardmetros de pontualidade,
frequéncia e conforto nas diferentes linhas, em diferentes periodos e nos dias

Uteis, para um periodo hordrio de maior procura, ou seja, hora de ponta, foram:

Linha Sentido Estacdo Hordrio Frequéncia Dia da semana
Verde Cais do Sodré- Cais do Sodré 07h30-09h30 3357 Segunda e Quarta
Telheiras
Verde Telheiras-Cais do Alameda 07h30-09h30 3357 Segunda e Quarta
Sodré
Verde Telheiras-Cais do Campo Grande | 16h30-18h30 3507 Segunda e Quarta
Sodré
Linha Sentido Estacdo Hordrio Frequéncia Dia da semana
Santa Apolénia- Baixa-Chiado 07h30-09h30 4’55 Segunda e Quarta
Reboleira
Reboleira-Santa Sete Rios 07h30-09h30 4’55 Segunda e Quarta
Apoldnia
Santa Apolénia- S. Sebastido 16n30-18n30 515" Segunda e Quarta
Reboleira
Linha Sentido Estacdo Hordrio Frequéncia Dia da semana
Amarela Rato-Odivelas Saldanha 07h30-09h30 420" Segunda e Quarta
Amarela Odivelas -Rato Entre Campos 07h30-09h30 47207 Segunda e Quarta
Amarela Rato-Odivelas Marqués de 16h40-17h30 4740 Segunda e Quarta
Pombal 17h30-18-30 4°45"

! De acordo com dados do estudo “Caraterizacdo da mobilidade em transporte coletivo pUblico na AML
(Area Metropolitana de Lisboa) e revisdo do modelo de reparticdo de receitas pelos operadores”,
publicitado nositiodainternetdaAML.
http://www.aml.pt/susProjects/susWebBackOffice/uploadFiles/wtlwwpgf_aml_sus_pt_site/componentText/SU
S57E28D61ED683/2A-CARACTERIZAA_O_DA_MOBILIDADE_NA_AML.PDF
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Sentido Estacdo Hordrio Frequéncia Dia da semana
Aeroporto-S. Oriente 07h30-09h15 6157 Segunda e Quarta
Sebastido
S. Sebastido- Aeroporto 07h30-09h15 6157 Segunda e Quarta
Aeroporto
Aeroporto-S. Oriente 17h30-18h30 615”7 Segunda e Quarta
Sebastido
3.1.2.2. Dias Uteis em horas de “vazio”

As estacodes inspecionadas relativamente aos pardmetros de pontualidade,

frequéncia e conforto nas diferentes linhas, em diferentes periodos e nos dias

Uteis, para um periodo hordrio de menor procurad, ou seja, hora de vazio, foram:

Linha Sentido Estagdo Hordrio Frequéncia Dia da semana
Verde Cais do Sodré- Cais do Sodré 11h00-12h00 6’05 Segunda e Quarta
Telheiras
Verde Telheiras-Cais do Alameda 11h00-12h00 6’05 Segunda e Quarta
Sodré
Verde Telheiras-Cais do Campo 15h00-16h00 605" Segunda e Quarta
Sodré Grande
Verde Telheiras-Cais do Campo 22h30-23h30 11°50"" Quarta
Sodré Grande
Sentido Estagcdo Hordrio Frequéncia Dia da semana
Santa Apolénia- Baixa-Chiado 11h00-12n00 640”7 Segunda e Quarta
Reboleira
Reboleira-Santa Setfe Rios 11h00-12n00 640" Segunda e Quarta
Apoldnia
Santa Apolénia- S. Sebastido 15h00-16n00 640" Segunda e Quarta
Reboleira
Santa Apolénia- Baixa-Chiado 22h30-23h30 10°45"" Quarta
Reboleira
Linha Sentido Estagcdo Hordrio Frequéncia Dia da semana
Amarela Rato-Odivelas Saldanha 11h00-12h00 550" Segunda e Quarta
Amarela Odivelas-Rato Entre Campos 11h00-12h00 550" Segunda e Quarta
Amarela Rato-Odivelas Marqués de 15h00-16h00 550" Segunda e Quarta
Pombal
Amarela Rato-Odivelas Saldanha 22h30-23h30 10730 Segunda e Quarta
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Sentido Estacdo Hordrio Frequéncia Dia da semana
Aeroporto-S. Oriente 11h00-12h00 7007 Segunda e Quarta
Sebastido
S. Sebastido- Aeroporto 11h00-12h00 700”7 Segunda e Quarta
Aeroporto
Aeroporto -S. Oriente 15n00-16h00 7007 Segunda e Quarta
Sebastido
Aeroporto-S. Oriente 22h30-23h30 925" Quarta
Sebastido
3.1.23. Fim de semana

As estacodes inspecionadas relativamente aos pardmetros de pontualidade,

frequéncia e conforto nas diferentes linhas, em diferentes periodos no dia de fim

de semana (domingo), foram:

Linha Sentido Estacdo Hordario Frequéncia | Dia da semana
Verde Cuais do Sodré-Telheiras Cais do Sodré 08h30-09h30 805" Domingo
Verde Telheiras-Cais do Sodré Alameda 08h30-09h30 805" Domingo
Verde Telheiras-Cais do Sodré Campo Grande 17h30-18h30 805" Domingo
Linha Sentido Estagcdo Hordrio Frequéncia | Dia da semana
Santa Apolénia- Baixa-Chiado 08h30-09h30 805" Domingo
Reboleira
Reboleira-Santa Sete Rios 08h30-09h30 805" Domingo
Apoldnia
Santa Apolénia- S. Sebastido 17h30-18n30 87107 Domingo
Reboleira
Linha Sentido Estacdo Hordrio Frequéncia | Dia da semana
Amarela Rato-Odivelas Saldanha 08h30-09h30 845" Domingo
Amarela Odivelas-Rato Entre Campos 08h30-09h30 845" Domingo
Amarela Odivelas-Rato Marqués de 17h30-18n30 845" Domingo
Pombal
Sentido Estagcdo Hordrio Frequéncia | Dia da semana
Aeroporto-S. Sebastido Oriente 08h30-092h30 800" Domingo
S. Sebastido-Aeroporto Aeroporto 08h30-09h30 800" Domingo
Aeroporto-S. Sebastido Oriente 17h30-18n30 800" Domingo
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3.2. Inspecado efetuada a todas as estagcoes

Foram inspecionadas todas as estacdes de cada Linha para avaliar os seguintes

par&metros:
e Atfendimento ao cliente;
e Acesso a servicos e infraestruturas nas estacoes.

Estacdes inspecionadas relativamente aos pardmetros de atendimento ao

cliente e acesso a servicos e infraestruturas nas estacdes foram as seguintes:

Linha Verde — 13 estacdes;

Linha Azul — 18 estacdes;

Linha Amarela — 13 estacdes;

Linha Vermelha — 12 estacoes;

4. Metodologia

A acdo inspetiva realizou-se tendo como referencial as informacoes constantes
do sitio da internet do ML. A verificacdo dos pardmetros referentes a
pontualidade, frequéncia e conforto foi realizada por amostragem de acordo
com a amostra previomente selecionada (conforme ponto 3.1.2). Os
par@metros “atendimento ao cliente” e “acesso a servicos e infraestruturas nas

estacoes”, foram verificados em 100% da rede.

Para cada Linha do ML, foram alocados 2 elementos, que de acordo com a
amostra definida e par@metros a verificar, procederam ao registo de todas as
observacdes de acordo com os procedimentos de observacdo e registo

definidos.
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5. Parametros avaliados

Foi avaliado o seguinte conjunto de pardmetros no diagndstico das condicoes

de exploracdo do ML, na perspetiva do passageiro, designadamente:

e Pontualidade dos comboios;

Frequéncia dos comboios;

Conforto;

Atendimento ao Cliente;

Acesso a servicos e infraestruturas nas estacoes.

Para cada pardmetro foram definidos os procedimentos a realizar e/ou 0s

elementos a verificar.

5.1. Elementos verificados por parGmetro

5.1.1. Pontualidade dos comboios

Hora de chegada a estacao

Para avaliar o paré@metro da pontualidade foram verificados os designados
“atrasos” (para efeitos desta acdo), sendo para tal necessdrio medir/verificar o
desvio entre o tempo de chegada do comboio & estacdo (registo feito apds
abertura de portas) e a hora prevista de acordo com a informacdo
disponibilizada no “painel eletréonico de informacdo” nos cais das estacoes, e
sempre tidos em conta os elementos disponibilizados no sitio da internet do ML

designadamente as frequéncias anunciadas.
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O ML em contraditério referiu que:

“por questdes de ordem infraestrutural, este tempo de espera é estimado, ndo
sendo aferido em tempo real, e dada a ordem de grandeza das frequéncias
pratficadas pelo Metro, qualquer perturbacdo, incluindo as que ndo sdo

responsabilidade do Metro, afetam o tempo de espera estimado.”

(Fonte: Oficio remetido pelo ML, Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdg 2, alinea a) do ponto 2)

Tal como referido no ponto 2.4, a acdo inspetiva teve como foco a perspetiva
do cliente, pelo que o tempo de espera anunciado foi utilizado como referéncia
para comparacdo com as frequéncias observadas. Sublinhe-se que, a
informacdo transmitida ao publico, a data, ndo referia que se fratava de um

tempo de espera estimado.

Apss rececdo da informacdo disponibilizada pelo ML, na sequéncia do oficio
N/Referéncia 2131-CA/2016, datado de 21-12-2016, em 16-01-2017 (Ref.
1234926), foram analisados os elementos solicitados e foi constatado que para
0s mesmos periodos inspecionados os resultados sdo consent@neos com o0s

apurados em sede da acdo inspetiva.

5.1.1.1. Pontualidade dos comboios: Resultados das Constatagoes

Relativamente & pontualidade das diferentes circulacdes observadas nas
quatro linhas, constatou-se que quer para os diferentes dias, quer para os
diferentes periodos da amostra, os tempos de espera anunciados nos “painéis
eletronicos de informacdo™ nos cais das estacdes registaram os seguintes

indices de cumprimento, conforme dados apresentados nas tabelas infra:
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Linha Verde
Hora de Ponta Hora de Vazio
12 de dezembro de 2016 — —
Manhd | Tarde | Manhd | Tarde
63% 58%
54% 54% 60% 56%
14 de dezembro de 2014 Hora ~de Ponta I:ioro de Vazio ‘
Manhd | Tarde [ Manhd | Tarde Noite
57% 73%
45% 61% 45% 45% 67%

18 de dezembro de 2016

Linha Azul

Fim de semana
Manhd | Tarde
63%
43% 33%

12 de dezembro de 2016

Hora de Ponta

Hora de Vazio

Manhd | Tarde | Manhd | Tarde
21% 38% 38% 44%,
81% 82%
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Hora de Ponta Hora de Vazio

14 de dezembro de 2016

Manhd | Tarde | Manhd | Tarde Noite

25% 26% 44% 56% 71%

40% 50%

Fim de semana
Manhd | Tarde

18 de dezembro de 2016

40% 17%

20%

Linha Amarela

Hora de Ponta Hora de Vazio
Manhd | Tarde | Manhd | Tarde

12 de dezembro de 2016

Linha Amarela (Sentido Rato -

] o 2 (o] (o] 6 o
Sefvelss] 7% 52% 60% 36%

41% 70%

Linha Amarela (Sentido Odiv elas-Rato)

Hora de Ponta Hora de Vazio
Manhd | Tarde | Manhd | Tarde Noite

14 de dezembro de 2016

Linha Amarela (Sentido Rato -

(o] (o] 55 (o] 73 o 50 (o]
N, 45% | 40% % % %

Linha Amarela (Sentido Odivelas-Rato)| 42% 80%
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Fim de semana

18 de dezembro de 2016 —
Manhd | Tarde
Li fido Rato -
inha Amorelg (Sentido Rato 44%,
Odivelas)

Linha Amarela (Sentido Odivelas-Rato)| 43% 100%

Linha Vermelha

12 de dezembro de 2016

Hora de Ponta

Hora de Vazio

Manhd | Tarde | Manhd | Tarde
46% 43% 50% 63%
38% 50%

14 de dezembro de 2016

Hora de Ponta Hora de Vazio

Manhd | Tarde | Manhd | Tarde Noite
47% 40% 50% 63% 71%
44% 44%

18 de dezembro de 2016

Fim de semana

Manhd | Tarde
57% 20%
50%
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Resumo por Linha

% CUMPRIMENTO DA PONTUALIDADE MEDIA DOS COMBOIOS -
EM RELACAOAO ANUNCIADO NOS "PAINEIS DE INFORMAGAOQ"
NOS CAIS DAS ESTACOES

H12/dez m1l4/dez m18/dez

q
58% 56%

51%
46% 45%
| | 26%

LINHA VERDE LINHA AZUL

62%

55%
51%
26% 48%
| | |

LINHA AMARELA LINHA VERMELHA

Da andlise do grdafico acima apresentado constata-se que nos dois dias Uteis a

linha verde tem o melhor indice médio de cumprimento da pontualidade (58%

e 56%).No que dizrespeito ao fim-de-semana constatou-se que, a linha amarela

(62%) € a que apresenta o melhor indice meédio de cumprimento da

pontualidade. Os indices médios de pontualidade mais baixa foram registados

na linha azul (26%) no dia do fim de semana, e na linha amarela (46%) e azul

(51%) durante os dias Uteis.
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5.1.2. Frequéncia dos comboios

NUmero de comboios em cada intervalo de tempo

Para avaliar o parGmetro da frequéncia ou cadéncia foram medidos os
intervalos de tempos de chegada entre 2 (dois) comboios consecutivos, e que

deverdo estar de acordo com o apresentado no sitio da internet do ML.

O Metro, em contraditério, referiu que:

“(...) ndo foram indicados os valores absolutos registados nem o critério de
avaliacdo (....) ndo é indicada qual a margem de erro, considerada para
valores inferiores (...)" e que “foram assinalados alguns dos valores registados

diferentes dos previstos confratualmente, que se desconhecem”.

(Fonte: Oficio remetido pelo ML, Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdg 2, alinea b) do ponto 2)

Tal como referido anteriormente, a acdo inspetiva foi efetuada na perspetiva
do cliente, ndo sendo anunciado ou transmitido publicamente pelo ML que 0s
tempos de espera e de frequéncia sdo estimados. Importa ainda sublinhar que,
para efeitos de cumprimento contratual, sdo tidas em conta margens de erro,
as quais ndo sdo divulgadas aos passageiros, ndo sendo também transmitidas

a forma como as citadas margens de erro sdo aplicadas.
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5.1.2.1. Frequéncia dos comboios: Resultados das constatagoes
usando como referencial a informagao do sitio da Internet do
ML

Linha Verde

Dias Uteis /hora de ponta

Linha Verde - Est. Cais do Sodré - (Dias uteis / Hora de Ponta) - Sentido
Cais do Sodré - Telheiras - Cadéncia Real Vs. Cadéncia prevista

0:08:38
0:07:12

0:05:46

0:04:19 11 I I -

n | | I I I I -
0:02:53
0:01:26 | ‘ ‘
0:00:00

123 456 7 8 910111213141516171819202122232425262728293031
N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

12/12/2016  mmmm 14/12/2016 === Cadéncia prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 3m35s foi cumprida em cerca de 61% e
52% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.
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0:08:38

0:07:12

0:05:46

0:04:19

0:02:53

Cadénciam" s"

0:01:26

0:00:00
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Linha Verde - Est. Alameda (Dias uteis / Hora de Ponta)- Sentido
Telheiras - Cais do Sodré - Cadéncia Real Vs. Cadéncia prevista

123456 7 8 91011121314151617181920212223242526272829303132

N.2 de comboios observados

12/12/2016  mmmm 14/12/2016 === Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima

apresentado, a cadéncia prevista de 3m35s foi cumprida em cerca de 50% e

43% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.

Linha Verde - Est. Campo Grande (Dias uteis / Hora de Ponta) -Sentido
Telheiras - Cais do Sodré - Cadéncia Real Vs. Cadéncia Prevista

0:08:38

0:07:12

0:05:46

0:04:19

0:02:53

Cadénciam" s"

0:01:26

0:00:00

1234567 8 951011121314151617181920212223242526272829303132

N.2 de comboios observados

12/12/2016  mmmm 14/12/2016 === Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima

apresentado, a cadéncia prevista de 3m50s foi cumprida em cerca de 54% e
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59% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de
dezembro.

Dias Uteis /hora de vazio

Linha Verde - Est. Cais do Sodré (Dias uteis / Hora de Vazio)- Sentido
Cais do Sodré - Telheiras

0:10:05

0:08:38
0:07:12 I
—_— ||

0 =
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

1

N 12/12/2016  mmmm 14/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo gréfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 6mO05s foi cumprida em cerca de 55% e
70% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.
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Linha Verde - Est. Alameda (Dias tteis / Hora de Vazio)- Sentido Telheiras
- Cais do Sodré
0:11:31
0:10:05
0:08:38
0:07:12

0 i
0:05:46 - = m
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

mm 12/12/2016  mmm 14/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grafico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 6m05s foi cumprida em cerca de 56% e
40% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.

Linha Verde - Est. Campo Grande (Dias uteis / Hora de Vazio)-Telheiras -
Cais do Sodré

0:14:24
- 0:11:31 u
wv
€ 0:08:38
© I
Q — | |
& 0:05:46
o
(T

0:00:00

7

N.2 de comboios observados

. 12/12/2016  mmm 14/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista em periodo diurno de 6m05s foi cumprida em

cerca de 50% dos comboios observados, nos dias Uteis 12 e 14 de dezembro.
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Relativamente ao periodo noturno observado no dia 14 de dezembro,
(observacdes 11 a 14), constatou-se que a cadéncia prevista de 11m50s foi

cumprida em 50%.

Fim de semana

Linha Verde - Est. Cais do sodré (Fim de Semana)- Cais do Sodré -
Telheiras

0:10:05
0:08:38

e
0:07:12
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

m 18/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 8m05s foi cumprida em cerca de 57% dos

comboios observados, no dia 18 de dezembro.
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Linha Verde - Est. Alameda (Fim de Semana)-Telheiras - Cais do Sodré

0:11:31
0:10:05
0:08:38

0:07:12
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00
1 2 3 4 5 6

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

B 18/12/2016 === Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grafico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 8m05s foi cumprida em cerca de 33% dos

comboios observados, no dia 18 de dezembro.

Linha Verde - Est. Campo Grande (Fim de Semana)-Telheiras - Cais do

Sodré

0:17:17
_0:14:24
n
" 0:11:31
-2 0:08:38
C
$ 0:05:46
©
O

0:02:53 .

0:00:00

1 2 3 4 5

N.2 de comboios observados

B 18/12/2016 === Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 8m05s foi cumprida em cerca de 20% dos

comboios observados, no dia 18 de dezembro.
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Linha Azul

Dias Uteis /hora de ponta

Linha Azul - Est. Baixa-Chiado (Dias uteis / Hora de Ponta) - Sentido -
Santa Apoldnia - Reboleira - Cadéncia Real Vs. Cadéncia Prevista

0:11:31

0:08:38
0:05:46
0:02:53 II I-IIIIII
0:00:00

10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
N.2 de comboios observacoes

Cadéncia m"s"

12/12/2016  mmmm 14/12/2016 === Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grafico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 4m55s foi cumprida em cerca de 17% e
25% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.

Linha Azul - Est. Sete Rios (Dias uteis / Hora de Ponta) - Sentido -
Reboleira - Santa Apoldnia - Cadéncia Real Vs. Cadéncia Prevista

0:11:31
0:10:05

0:08:38
0:07:12
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26 I I
0:00:00

1 2 3 4 5 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Cadéncia m"s"

N.2 de comboios observados

12/12/2016 = 14/12/2016 === Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima

apresentado, a cadéncia prevista de 4m5&5s foi cumprida em cerca de 20% e
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42% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de
dezembro.

Linha Azul - Est. Sete Rios (Dias uteis / Hora de Ponta) - Sentido - Santa
Apolodnia - Reboleira - Cadéncia Real Vs. Cadéncia Prevista
0:10:05
0:08:38

0:07:12
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00

10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
N.2 de observados

Cadéncia m"s"

12/12/2016 = 14/12/2016 == Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grafico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 5m15s foi cumprida em cerca de 20% e

32% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de
dezembro.
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Dias Uteis /hora de vazio

Linha Azul - Est. Baixa Chiado - (Dias uteis / Hora de Vazio)- Sentido
Santa Apoldnia - Reboleira

0:14:24
= 0:11:31
[%]
€ 0:08:38 I
« 0:05:46
e
m©
© 0:02:53

0:00:00

1 2 3 4 5 6 7 8

N.2 de comboios observados

N 12/12/2016 = 14/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 6m40s foi cumprida em cerca de 29% e
38% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.

Linha Azul - Est. Sete Rios (Dias uteis / Hora de Vazio)- Sentido Reboleira
- Santa Apoldnia

0:08:38

0:07:12 | ] -

| _m
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

N 12/12/2016  mmmm 14/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima

apresentado, a cadéncia prevista de 6m40s foi cumprida em cerca de 80% e
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40% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.

Linha Azul - Est. S. Sebastido (Dias Uteis / Hora de Vazio)- Santa
Apoldnia - Reboleira

0:14:24

0:11:31
0:08:38
I = |
0:05:46
0:02:53 l I I
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

BN 12/12/2016 = 14/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grafico acima
apresentado, a cadéncia prevista em periodo diurno de 6m05s foi cumprida em
cerca de 50% dos comboios observados, nos dias Uteis 12 e 14 de dezembro.
Relativamente ao periodo noturno observado no dia 14 de dezembro,
observacdes 10 a 14, constatou-se que a cadéncia prevista de 11m5&0s foi

cumprida em 100%.
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Fim de semana

Linha Azul - Est. Baixa Chiado (Fim de semana)- Sentido Santa Apoldnia
- Reboleira

0:20:10
0:17:17

0:14:24
0:11:31
0:08:38
0:05:46
0:02:53
0:00:00
1 2 3 4 5

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

N 18/12/2016 === Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 8mO05s foi cumprida em cerca de 20% e

dos comboios observados, no dia 18 de dezembro.

Linha Azul - Est. Sete Rios (Fim de Semana)- Sentido Reboleira - Santa
Apoldnia

0:17:17

0:14:24
0:11:31
0:08:38
0:05:46
0:02:53
0:00:00
1 2 3 4 5

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

BN 18/12/2016 === Cadé&ncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grafico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 8m05s ndo foi cumprida em nenhum dos

comboios observados, no dia 18 de dezembro (100% de ndo cumprimento).
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Linha Azul - Est. S. Sebastido (Fim de Semana)- Sentido Santa Apoldnia -
Reboleira

0:14:24
0:11:31

0:08:38

0:05:46

Cadénciam" s"

0:02:53

0:00:00
1 2 3 4 5

N.2 de comboios observados

B 18/12/2016 === Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grafico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 8m10s foi cumprida em apenas 20% dos

comboios observados, no dia 18 de dezembro.
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Linha Amarela

Dias Uteis /hora de ponta

Linha Amarela - Est. Saldanha (Dias uteis / Hora de Ponta)- Sentido Rato
- Odivelas

0:10:05
0:08:38
0:07:12
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00

Cadénciam" s"

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
N.2 de comboios observados

12/12/2016 14/12/2016 === Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 4m20s foi cumprida em cerca de 18% e
43% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.
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Linha Amarela - Est. Entre Campos (Dias uteis / Hora de Ponta) - Sentido
Odivelas - Rato

0:10:05
0:08:38
0:07:12
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00

Cadénciam" s"

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
N.2 de comboios observados

12/12/2016 14/12/2016  e=====Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grafico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 4m20s foi cumprida em cerca de 35% e
39% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de
dezembro.

Linha Amarela - Est. Marqués Pombal(Dias uteis / Hora de Ponta)-
Sentido Rato - Odivelas

0:11:31
0:10:05
0:08:38
0:07:12
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00

Cadénciam" s"

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
N.2 de comboios observados

12/12/2016 14/12/2016 === Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima

apresentado, a cadéncia prevista de 4m40s e 4m45s foi cumprida em cerca de
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45% e 39% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.

Dias Uteis /hora de vazio

Linha Amarela - Est. Saldanha (Dias uteis / Hora de Vazio)- Sentido Rato -
Odivelas

0:11:31
0:10:05
0:08:38
0:07:12
0:05:46

- []
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

mm 12/12/2016 14/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grafico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 5m50s foi cumprida em cerca de 60% e
50% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.
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Linha Amarela - Est. Entre Campos (Dias uteis / Hora de Vazio)- Sentido
Odivelas - Rato
0:20:10
0:17:17
0:14:24
0:11:31
0:08:38
0:05:46

i -
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

mm 12/12/2016 14/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grafico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 5m50s foi cumprida em cerca de 67% e
78% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.

Linha Amarela - Est. Marqués Pombal (Dias tteis / Hora de Vazio)-
Sentido Odivelas - Rato

0:17:17
0:14:24
0:11:31
0:08:38
0:05:46

- [ |
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

12 13 14

. 12/12/2016 14/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista em periodo diurno de 5m50s foi cumprida em

cerca de 30% e 70% dos comboios observados, nos dias Uteis 12 e 14 de
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dezembro. Relativamente ao periodo noturno observado no dia 14 de
dezembro, observacdes 11 a 14, constatou-se que a cadéncia prevista de
11m30s foi cumprida em 25%.

Fim de semana

Linha Amarela - Est. Saldanha - (Fim de Semana)- Sentido Rato - Odivelas
0:12:58
0:11:31
0:10:05
0:08:38

i - _ -
0:07:12
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

e 18/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 8m45s foi cumprida em cerca de 44% dos
comboios observados, no dia 18 de dezembro.

Divisdio de Auditoria P&gina 43 de 103



Linha Amarela - Est. Entre Campos (Fim de Semana)- Sentido Odivelas -
Rato

0:11:31
0:10:05

0:08:38 - —
0:07:12
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00
1 2 3 4

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

mm 18/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grafico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 8m45s foi cumprida em cerca de 33% dos

comboios observados, no dia 18 de dezembro.

Linha Amarela - Est. Marqués Pombal (Fim de Semana)- Sentido Odivelas

- Rato

0:23:02

0:20:10
» 0:17:17
€ 0:14:24
2 0:11:31 . -
G 0:08:38 —
3 00546 . l .

0:02:53

0:00:00

1 2 3 4 5 6

N.2 de comboios observados

e 18/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 8m45s ndo foi cumprida em nenhum dos

comboios observados, no dia 18 de dezembro.
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Linha Vermelha

Dias Uteis /hora de ponta

Linha Vermelha - Est. Oriente (Dias uteis / Hora de Ponta) - Sentido
Aeroporto - S.Sebastiao

0:17:17
0:14:24
© 0:11:31
1S
-2 0:08:38
C
<@
S 0:05:46
(@)
0:02:53 I I I I
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

N.2 de comboios observados

12/12/2016  mmmm 14/12/2016 === Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de ém15s foi cumprida em cerca de 33% e
47% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.
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Linha Vermelha - Est. Aeroporto (Dias uteis / Hora de Ponta) - Sentido S.
Sebastido-Aeroporto

0:17:17
0:14:24
0:11:31

0:08:38

0:05:46
0:02:53 I I I I I I
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

12/12/2016  mmmm 14/12/2016 === Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de ém15s foi cumprida em cerca de 33% e
47% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.

Linha Vermelha - Est. Aeroporto (Dias uteis / Hora de Ponta 17h30 -
18h30)- Sentido Aeroporto - S.Sebastidao

0:14:24
0:12:58
0:11:31
0:10:05
0:08:38
0:07:12

0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

12/12/2016  mmmm 14/12/2016 === Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima

apresentado, a cadéncia prevista de ém15s foi cumprida em cerca de 33% e
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40% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.

Dias Uteis /hora de vazio

Linha Vermelha - Est. Oriente (Dias uteis / Hora de Vazio)- Sentido
Aeroporto - S.Sebastido
0:11:31
0:10:05
0:08:38
0:07:12

R R
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

[
0

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo quadro acima

1 11

BN 12/12/2016  mmmm 14/12/2016 Cadéncia Prevista

apresentado, a cadéncia prevista de 7m00s foi cumprida em cerca de 33% e
55% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.
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Linha Vermelha - Est. Aeroporto (Dias uteis / Hora de Vazio)- Sentido S.
Sebastido-Aeroporto

0:14:24

o
=
Loy
w
s

0:08:38

[] R .
0:05:46
0:02:53
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8

N.2 de comboios observados

Cadéncia m" s"

N 12/12/2016  mmmm 14/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 7m00s foi cumprida em cerca de 57% e
67% dos comboios observados, respetivamente nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro.

Linha Vermelha - Est. Oriente(Dias uteis / Hora de Vazio)- Aeroporto -
S.Sebastiao

0:20:10
0:17:17
0:14:24
0:11:31
0:08:38

||
] - . l
0:05:46
0:02:53 I
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

m 12/12/2016  =mmm 14/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista em periodo diurno de 7m00s foi cumprida em
cerca de 33% e 40% dos comboios observados, nos dias Uteis 12 e 14 de

dezembro. Relativamente ao periodo noturno observado no dia 14 de
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dezembro, observacdes 10 a 14, constatou-se que a cadéncia prevista de
?m25s foi cumprida em 60%.

Fim de semana

Linha Vermelha (Fim de Semana)- Aeroporto - S.Sebastido
0:10:05
0:08:38

— [ ||
0:07:12
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

mm 18/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 8m00s foi cumprida em cerca de 43% dos

comboios observados, no dia 18 de dezembro.
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Linha Vermelha (Fim de Semana)- S. Sebastido-Aeroporto
0:10:05
0:08:38

||
0:07:12
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

. 18/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grafico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 8m00s foi cumprida em cerca de 50% dos

comboios observados, no dia 18 de dezembro.

Linha Vermelha (Fim de Semana)- Aeroporto - S.Sebastiao
0:20:10
0:17:17
0:14:24
0:11:31
0:08:38

N —
0:05:46
0:02:53 .
0:00:00
1 2 3 4 5

N.2 de comboios observados

Cadénciam" s"

mm 18/12/2016 Cadéncia Prevista

Constatou-se que no periodo de observacdo descrito pelo grdfico acima
apresentado, a cadéncia prevista de 8m00s foi cumprida em cerca de 20% dos

comboios observados, no dia 18 de dezembro.
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Resumo por Linha

Cumprimento das Cadéncias Previstas por Linha

38%
Linha Vermelha 4%
39%

42%

26%

Linha Amarela 59%
36%

40%

13%
Linha Azul 4
26%

29%

37%

53%

Linha Verde
53%

48%

Linha Verde Linha Azul Linha Amarela Linha Vermelha
M Fim-de-semana 37% 13% 26% 38%
M Hora Vazio 53% 47% 59% 49%
M Hora Ponta 53% 26% 36% 39%
w Média 48% 29% 40% 42%

5.1.2.2. Frequéncia dos comboios: Resultados das constatagoes
usando como referencial a informagdo do Anexo | do Contrato

de Concessdo de Servigo Publico do Metropolitano de Lisboa

Constatou-se que nos periodos de observacdo para as diferentes Linhas
apresentados nas tabelas abaixo, que nos campos assinalados a laranja, o
numero de comboios oferecidos ndo cumpre com a oferta contratualizada em
sede de contrato de concessdo de servico publico. Enfenda-se, que no que diz
respeito & andlise por Linha deste par@metro, a Linha Azul regista o pior

desempenho, (ver p.f. tabelas infra).

Vejamos, de acordo com o estabelecido contratualmente a cada volta
corresponde um periodo de tempo previamente estabelecido e uma cadéncia
associada, donde resulta o nUmero de comboios necessdrios para a sud

realizacdo.
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Entenda-se por “volta” o tempo que medeia a saida de um comboio de uma
estacdo, ou seja, e para faciidade de entendimento designa-se por estacdo

de origem e o regresso a essa mesma estacdo.

Linha Verde

Dias Uteis

Dias Uteis - 12 dezembro 2016
Hordrio Cadéncia N° Comboios /Volta
Linha |Sentido Estacdo . . Indicada Indicada . V,OHO Previsto .
Inicio Fim . no indicada Registado|
Site Contrato
Contrato [ confrato
CS-TE Cais do Sodré 07h30 09h30 335 335 50'10 14 10
TE-CS Alameda 335" 335" 50'10" 14 14
CS-TE Cais do Sodre 17h00 12h00 6'05 6'05 48'40 8 8
TE-CS Alameda 6'05" 6'05' 48'40" 8 8
TE-CS | Campo Grande 15h00 1600 6'05" 6'05' 48'40" 8 8
TE-CS | Campo Grande 1630 18h30 3'50" 3'50" 49'50" 13 12
Dias Uteis - 14 dezembro 2016
Hordrio Cadéncia N° Comboios /volta
Linha Sentido Estacdo . . Indicada ndicada . V,OHO Previsto .
Inicio Fim . no indicada Registado|
Site Contrato
Contrato [ confrato
CS-TE Cais do Sodré 07h30 09h30 335 335 50'10 14 8
TE-CS Alameda 335" 335" 50'10" 14 13
CS-TE Cais do Sodré 11h00 12h00 6'05 6'05 48'40 8 8
TE-CS Alameda 6'05" 6'05' 48'40" 8 8
TE-CS | Campo Grande 15h00 16h00 6'05" 6'05' 48'40" 8 8
TE-CS | Campo Grande 1630 18h30 3'50" 3'50" 49'50" 13 13
TE-CS | Campo Grande | 22h30 23h30 11'50" 11'50" 47'20" 4 4

Fim de semana

Fim de Semana - 18 dezembro 2016
Hordrio Cadéncia N° Comboios /volta
Linha Sentido Estacdo . . Indicada Indicada . V.O”O Previsto .
Inicio Fim ) no indicada Registado|
Site Contrato
Contrato | contfrato

CS-TE Cais do Sodré 08h30 09h30 . . 48'30 6 6
TE-CS Alameda 805 805 48'30" 6 6
TE-CS | Campo Grande | 17h30 18h30 48'30" 6 5
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Linha Azul

Dias Uteis

Dias Uteis - 12 dezembro 2016
Hordrio Cadéncia N° Comboios /Volta
Linha |Sentido Estacdo . . Indicada Indicada . V_OHO Previsto .
Inicio Fim . no indicada Registado|
Site Confrato
Contrato [ confrato
SA-RB Bmxo—Chlodo 07h30 09h30 4'55 4'55 63'55 13 10
RB-SA Sete Rios 4'55" 4'55" 63'55" 13 10
SA-RB Bmxo—Chmdo 11h00 12h00 6'40 6'55 62'15 9 8
RB-SA Sete Rios 6'40" 6'55' 62'15" 9 9
SA-RB S.Sebastido 15h00 1600 6'40" 6'55' 62'15" 9 8
SA-RB S.Sebastido 16h30 18h30 515" 520" 64'00" 12 10
Dias Uteis - 14 dezembro 2016
Hordrio Cadéncia N° Comboios /volta
Linha Sentido Estacdo . . Indicada Indicada . V.olto Previsto .
Inicio Fim . no indicada Registado|
Site Contrato
Contrato [ confrato
SA-RB Bmxo—Chmdo 07h30 09h30 4'55 4'55 63'55 13 11
RB-SA Sete Rios 4'55" 4'55" 63'55" 13 11
SA-RB Bmxo—Chpdo 11h00 12h00 6'40 6'55 62'15 9 9
RB-SA Sete Rios 6'40" 6'55' 62'15" 9 9
SA-RB S.Sebastico 1500 1600 6'40" 6'55' 62'15" 9 9
SA-RB S.Sebastido 16h30 18h30 515" 520" 64'00" 12 11
SA-RB Baixa-Chiado 22h30 23h30 10'45" 11'55" 59'35" 5 7

Fim de semana

Fim de Semana - 18 dezembro 2016
Hordrio Cadéncia N° Comboios /volta
Linha Sentido Estacdo . . Indicada Indicada . V.O”O Previsto .
Inicio Fim . no indicada Registado|
Site Conftrato
Contrato | confrato

SARB | BaxarChiado | ngray | oonzo | o5 | 840 | e0d0r 4 >
RB-SA Sete Rios 7 5
SA-RB S. Sebastido 17h30 18h30 8'10" 8'45" 61'15" 7 6
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Linha Amarela

Dias Uteis

Dias Uteis - 12 dezembro 2016
Hordrio Cadéncia N° Comboios /Volta
Linha |Sentido Estagc&o . . Indicada Indicada . V_O”O Previsto .
Inicio Fim . no indicada Registado|
Site Confrato
Contrato [ confrato
RA-OD Saldanha 07h30 09h30 420 420 5620 13 11
OD-RA | Entre Campos 420" 420" 56'20" 13 11
RA-OD Saldanha 11h00 12h00 5'50 11'40 5820 5 10
Amarelo | OD-RA | Entre Campos 550" 11'40" 58'20" 5 10
OD-RA |Marqués Pombal| 15h00 1600 5'50" 11'40" 58'20" 5 10
OD-RA | Marqués Pombal 16h40 17h30 4'40 4'40 56'00 12 9
17h30 18h30 4'45" 4'45" 57'00" 12 11
Dias Uteis - 14 dezembro 2016
Hordrio Cadéncia N° Comboios /Volta
Linha  |sentido Estacdo N  |indicada|'Ndicadal Volta 4o isio |
Inicio Fim ) no indicada Registado)
Site Contrato
Contrato [ contfrato
RA-OD Saldanha 07h30 09h30 420 420 5620 13 12
OD-RA | Entre Campos 420" 420" 56'20" 13 12
RA-OD Saldanha 11h00 12h00 5'50 11'40 5820 5 10
Amarelo OD-RA | Entre Campos 550" 11'40" 58'20" 5 10
OD-RA |Marqués Pombal| 15h00 1600 5'50" 11'40" 58'20" 5 10
OD-RA | Marqués Pomboal 16h40 17h30 4'40 4'40 56'00 12 10
17h30 18h30 4'45" 4'45" 57'00" 12 10
RA-OD Saldanha 22h30 23h30 10'30" 10'30" 52'30" 5 5
Fim de semana
Fim de Semana - 18 dezembro 2016
Hordrio Cadéncia N° Comboios /volta
linha |Senfido|  Estacdo » |indicada|'ndicada) Volla o o |
Inicio Fim ) no indicada Registado
Site Contrato
Contrato | contrato
RAOD] Sdldanha 08n30 | 09h30 | 845" | 845" | 5230" ¢ 6
OD-RA | Entre Campos 6 6
Amarelo
OD-RA |Marqués Pombal| 17h30 18h30 8'45" 8'45" 52'30" 6 5
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Linha Vermelha

Dias Uteis

Dias Uteis - 12 dezembro 2016
Hordrio Cadéncia N° Comboios /Volta
Linha |Sentido Estacdo . . Indicada Indicada . V.OHO Previsto )
Inicio Fim ) no indicada Registado)
Site Contrato
Contrato | confrato
AP-SS Oriente 07h30 09h15 6'15 6'15 50'00 8 7
SS-AP Aeroporto 6'15" 6'15" 50'00" 8 8
AP-SS Oriente 11h00 12h00 7'00 7'00 49'00 7 7
SS-AP Aeroporto 7'00" 7'00" 49'00" 7 6
AP-SS Oriente 1500 1600 7'00" 7'00" 49'00" 7 7
AP-SS Oriente 17h30 18h30 6'15" 6'15" 50'00" 8 8
Dias Uteis - 14 dezembro 2016
Hordrio Cadéncia N° Comboios /volta
Linha Sentido Estacdo . ) Indicada Indicada ) V,OHO Previsto .
Inicio Fim . no indicada Registado]
Site Contrato
Contrato [ confrato
AP-SS Criente 07h30 09h15 6'15 6'15 50'00 8 9
SS-AP Aeroporto 6'15" 6'15" 50'00" 8 9
AP-SS Oriente 11h00 12h00 7'00 7'00 49'00 7 7
SS-AP Aeroporto 7'00" 7'00" 49'00" 7 7
AP-SS Oriente 1500 1600 7'00" 7'00" 49'00" 7 7
AP-SS Oriente 17h30 18h30 6'15" 6'15" 50'00" 8 7
AP-SS Oriente 22h30 23h30 9'25" 9'25" 47'05" 5 5

Fim de semana

Fim de Semana - 18 dezembro 2016
Hordrio Cadéncia N° Comboios /volta
Linha Sentido Estagcdo . ) Indicada Indicada . V,O”O Previsto )
Inicio Fim ) no indicada Registado
Site Contrato
Contrato | confrato

AP-SS Oriente 08h30 | o9n30 | soo' | soo | 4800 6 7
SS-AP Aeroporto 6 6
AP-SS Oriente 17h30 18h30 8'00" 8'00" 48'00" 6 5
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5.1.3. Conforto
Para avaliar este par@metro foram medidos/verificados os seguintes elementos:
e Existéncia de passageiros nGo embarcados;
e N°de carruagens por circulagcdo.

De referir que o passageiro pode medir o “conforto” da sua viagem,
designadamente pela ocupacdo do comboio onde se encontra.
Naturalmente, ndo foi medido qualquer elemento técnico mensurdvel,
designadamente passageiro/m2, tendo em conta que a avaliacdo efetuada
na perspetiva do passageiro € a da sua percecdo do que significa um comboio
ocupado. Na verdade, o passageiro pode optar por ndo entrar no comboio,
ainda que possa existir algum espaco, se na sua percecdo entender que estd

“demasiado ocupado”.

Para aferir da maior ou menor dificuldade em entrar na carruagem, foi usada a
classificacdo de “plataforma pouco ocupada” e “plataforma muito ocupada”,
NOsS CAsOs em que 0Os passageiros ndo embarcaram na totalidade sendo
considerado no primeiro caso uma ocupacdo do cais com 20 (vinte) pessoas
no mdaximo, e no segundo caso uma ocupacdo superior a 50 (cinquenta)

pessoas.

O ML em contraditério referiu que:

“E concluido que determinada percentagem de comboios, apds a partida,
deixa o cais da estacdo com passageiros, mas ndo € indicado o numero de

comboios observados e o momento em que é feita essa observacdo”

(Fonte: Oficio remetido pelo ML, Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdg 3, alinea c) do ponto 2)

Relativamente ao niUmero de comboios observados, encontra-se explicitado no
ponto 5.1.2 deste relatdrio. No que respeita ao momento da observacdo,

encontra-se explicitado no ponto 3.1.2 deste relatdrio.
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5.1.3.1. Conforto: Resultados das Constatacoes

Linha Verde

Em todos os periodos observados constatou-se que todas as circulagoes tinham
3 carruagens. Apds o embarque de todos os passageiros por comboio foi

observado o estado da plataforma no que concerne & sua ocupacdo.

Constatou-se que nas horas de ponta do periodo da manhd e no sentido Cais
do Sodré-Telheiras verificaram-se situacdes em que a plataforma ficou muito
ocupada ou com alguma ocupacdo e a aguardar o proximo comboio. Devido
ao facto dos anteriores terem partido muito ocupados, tal impediu a entrada
de passageiros adicionais. Nos restantes periodos, conforme se infere dos dados

apresentados nas tabelas a seguir, o cais ficou sempre vazio.

Hora de Ponta Hora de Vazio

12 de dezembro de 2016 — —
Manhd | Tarde | Manhd | Tarde

Plataforma Vazia 50% 100%

Linha Verde PIatar -
(Sentido Cais do | < 1 OrMAmMUITo ) ge

Sodré - Telheiras) ocupada
Plataforma pouco

ocupada

41%

> No dia 12 de dezembro de 2016, no sentido Cais do Sodré-Telheiras
(estacdo do Cais do Sodré), e no periodo da manhd em hora de ponta,

constatou-se que:

e 50% dos comboios quando partiram deixaram o cais vazio, significando

que tfransportaram todos os passageiros.

e 9% dos comboios, quando partiram deixaram o cais muito ocupado,
significando que ndo fransportaram todos o©s passageiros que

aguardavam na plataforma
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o 41% dos comboios, quando partiram deixaram o cais pouco ocupado,
significando que ndo fransportaram todos os passageiros que

aguardavam na plataforma.

> No dia 12 de dezembro de 2016, no senfido Cais do Sodré-Telheiras
(estacdo do Cais do Sodré), e no periodo da manhd em hora de vazio,

constatou-se que:

e 100% dos comboios quando partiram deixaram o cais vazio, significando

que tfransportaram todos os passageiros.

Hora de Ponta Hora de Vazio
Manhd | Tarde | Manhd | Tarde

12 de dezembro de 2016

Plataforma Vazia 100% 100% 100% 100%
Linha Verde -
(Sentido Telheiras- Plataforma muito
Cais do Sodré) [28uPada
Plataforma pouco
ocupada

> No dia 12 de dezembro de 2016, no sentido Telheiras-Cais do Sodré
(estacdo da Alameda), e no periodo da manhd em hora de ponta e de

vazio, constatou-se que:

e 100% dos comboios quando partiram deixaram o cais vazio, significando

que tfransportaram todos os passageiros.

> No dia 12 de dezembro de 2016, no sentido Telheiras-Cais do Sodré
(estacdo de Campo Grande), e no periodo da tarde em hora de ponta

e de vazio, constatou-se que:

e 100% dos comboios quando partiram deixaram o cais vazio, significando

que transportaram todos os passageiros.
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Hora de Ponta Hora de Vazio

14 de dezembro de 2016 — — -
Manhd | Tarde | Manhd | Tarde Noite

Plataforma Vazia 77% 100%

Linha Verde Platar "r
(Sentido Cais do | o C1OrMAmMuio i o

CRTI E ey ocupada
Plataforma pouco

ocupada

10%

> No dia 14 de dezembro de 2016, no sentido Cais do Sodré- Telheiras
(estacdo do Cais do Sodré), e no periodo da manhd em hora de ponta,

constatou-se que:

e 77% dos comboios quando partiram deixaram o cais vazio,

significando que transportaram todos os passageiros.

e 13% dos comboios, quando partiram deixaram o cais muito
ocupado, significando que ndo transportaram todos ©s

passageiros.

e 10% dos comboios, quando partiram deixaram o caqis pPouco
ocupado, significando que ndo transportaram todos ©s

passageiros.

> No dia 14 de dezembro de 2016, no sentido Cais do Sodré-Telheiras
(estacdo do Cais do Sodré), e no periodo da manhd em hora de vazio,

constatou-se que:

e 100% dos comboios quando parfiram deixaram © cais vazio,

significando que transportaram todos os passageiros.
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Hora de Ponta Hora de Vazio
Manhd | Tarde | Manhd | Tarde Noite

14 de dezembro de 2016

Plataforma Vazia 100% 100% 100% 100% 100%
Linha Verde -
(Sentido Telheiras- |* ' ©forma muiio
Cais do Sodré ) ocupada
Plataforma pouco
ocupada

> No dia 14 de dezembro de 2016, no sentido Telheiras-Cais do Sodré
(estacdo da Alameda), e no periodo da manhd em hora de ponta e de

vazio, constatou-se que:

e 100% dos comboios quando partiram deixaram o cais vazio, significando

que tfransportaram todos os passageiros.

» No dia 14 de dezembro de 2016, no sentido Telheiras-Cais do Sodré
(estacdo de Campo Grande), e nos periodos da tarde e noite em hora

de ponta e de vazio, constatou-se que:

e 100% dos comboios quando partiram deixaram o cais vazio, significando

que tfransportaram todos os passageiros.

Fim de Semana
Manhd | Tarde

18 de dezembro de 2016

Plataforma Vazia 100%
Linha Verde
(Sentido Cais do
Sodré - Telheiras)

Plataforma muito
ocupada
Plataforma pouco
ocupada

» No dia 18 de dezembro de 2016, no sentido Cais do Sodré-Telheiras

(estacdo do Cais do Sodré), e no periodo da manhd constatou-se que:
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e 100% dos comboios quando partiram deixaram © cais vazio,

significando que transportaram todos os passageiros.

Fim de Semana
Manhd | Tarde

18 de dezembro de 2016

Plataforma Vazia 100% 100%
Linha Verde -
(Sentido Telheiras- Plataforma muito
Cais do Sodré ) |2cupada
Plataforma pouco
ocupada

> No dia 18 de dezembro de 2016, no sentido Telheiras-Cais do Sodré
(estacdes da Alameda e Campo Grande), e no periodo da manhd e da

tarde respetivamente, constatou-se que:

e 100% dos comboios quando partiram deixaram o cais vazio, significando

que tfransportaram todos os passageiros.

Linha Azul

Em todos os periodos observados constatou-se que existem comboios com 6
carruagens com excec¢do do periodo noturno, em que circularam comboios
com 3 carruagens. Apos o embarque de todos os passageiros por comboio foi

observado o estado da plataforma no que concerne & sua ocupacdo.

> Nas horas de ponta do periodo da manhd e da tarde e nos sentidos
Santa Apolénia-Reboleira e Reboleira-Santa Apoldnia verificaram-se
siftuacdes em que a plataforma ficou muito ocupada ou com alguma
ocupacdo por passageiros, que ficaram a aguardar o préximo comboio,

devido aos anteriores terem partido com uma ocupacdo significativa.
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Nos restantes periodos, conforme se infere dos dados apresentados nas

tabelas a seguir, o cais ficou sempre vazio.

Hora de Ponta Hora de Vazio

12 de dezembro de 2016 — —
Manhd | Tarde | Manhd | Tarde

Plataforma Vazia 79% 81% 100% 100%
Plataf it
ataforma muito 59 5%
ocupada
Plataf
ataforma pouco 16% 14%

ocupada

» No dia 12 de dezembro de 2016, no senfido Santa Apoldnia-Reboleira
(estacdo da Baixa-Chiado), no periodo da manhad e tarde em hora de

ponta, constatou-se que:

e /9% e 81% dos comboios quando partiram deixaram o caqis vazio

respetivamente, significando que transportaram todos os passageiros.

e 5% dos comboios em ambos os periodos, partiram deixando o cais
muito ocupado, significando que ndo transportaram todos o©s

passageiros.

e 16% e 14% dos comboios, quando partiram deixaram o caqis pouco
ocupado respetivamente, significando que ndo fransportaram todos

0S passageiros.

Hora de Ponta Hora de Vazio

12 de dezembro de 2016 — -
Manhd | Tarde | Manha | Tarde

Plataforma Vazia 76% 100%

Plataforma muito
ocupada
Plataforma pouco
ocupada

5%

19%
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> No dia 12 de dezembro de 2016, no sentido Reboleira-Santa Apoldnia
(estacdo da Sete Rios), no periodo da manhd em hora de ponta,

constatou-se que:

e 76% dos comboios quando partram deixaram o cais vazio,

significando que transportaram todos os passageiros.

e 5% dos comboios, quando partiram deixaram o cais muito ocupado,

significando que ndo fransportaram todos os passageiros.

e 19% dos comboios, quando partiram deixaram © caqis pouco

ocupado, significando que ndo transportaram todos os passageiros.

Hora de Ponta Hora de Vazio
Manhd | Tarde | Manhda | Tarde Noite

14 de dezembro de 2016

Plataforma Vazia 95% 89% 100% 100% 100%

Plataforma muito
ocupada
Plataforma pouco
ocupada

5% 11%

> No dia 14 de dezembro de 2016, no sentido Santa Apoldnia-Reboleira
(estacdo da Baixa-Chiado), no periodo da manhd e tarde em hora de

ponta, constatou-se que:

e 95% e 89% dos comboios quando partiram deixaram o cais vazio

respetivamente, significando que transportaram todos os passageiros.

e 5% e 11% dos comboios, quando partiram deixaram o cais pouco
ocupado respetivamente, significando que ndo transportaram todos

0$ passageiros.
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14 de dezembro de 2016

Hora de Ponta

Hora de Vazio

ocupada

Manhd | Tarde | Manhd | Tarde Noite
Plataforma Vazia 75% 100%
Plataforma muito
. 15%
ocupada
Plataf
ataforma pouco 10%

> No dia 14 de dezembro de 2016, no sentido Reboleira-Santa Apoldnia

(estacdo da Sete Rios), no periodo da manhd em hora de ponta,

constatou-se que:

o 75%

dos comboios quando partiram deixaram o© cais vazio,

significando que transportaram todos os passageiros.

e 15% dos comboios, quando partiram deixaram o cais muito ocupado,

significando que ndo transportaram todos os passageiros.

e 10% dos comboios, quando partiram deixaram O cais pouco

ocupado, significando que ndo transportaram todos os passageiros.

18 de dezembro de 2016

Fim de Semana

Manhd

Tarde

Plataforma Vazia

100%

100%

Plataforma muito
ocupada

Plataforma pouco
ocupada
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Fim de Semana

18 de dezembro de 2016 —
Manhda | Tarde

Plataforma Vazia 100%

Plataforma muito
ocupada
Plataforma pouco
ocupada

» No dia 18 de dezembro de 2016, em ambos os sentidos e nos periodos da

manhd e da tarde constatou-se que:

e 100% dos comboios quando partiram deixaram o cais vazio,

significando que transportaram todos os passageiros.

Linha Amarela

Em todos os periodos observados constatou-se que existem comboios com é
carruagens com excegdo do periodo noturno, em que circularam comboios
com 3 carruagens. Apos o embarque de todos 0s passageiros por comboio foi

observado o estado da plataforma no que concerne & sua ocupacdo.

» Constatou-se que nas horas de ponta do periodo da manhd e no sentido
Odivelas-Rato é que se verificaram situacdes em que a plataforma ficou
muito ocupada ou com alguma ocupacdo por passageiros, a aguardar
o préximo comboio, devido aos anteriores terem partido com uma
ocupacdo significativa. Nos restantes periodos, conforme se infere dos

dados apresentados nas tabelas a seguir, o cais ficou sempre vazio.

Divisdio de Auditoria P&gina 65 de 103



NI

AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
E DOS TRANSPORTES

Hora de Ponta Hora de Vazio
Manhd | Tarde | Manhd | Tarde

12 de dezembro de 2016

Plataforma Vazia 100% 100% 100% 100%

Linha Amarela
(Sentido Rato -
Odivelas)

Plataforma muito
ocupada
Plataforma pouco
ocupada

Hora de Ponta Hora de Vazio
Manhd | Tarde | Manhd | Tarde

12 de dezembro de 2016

Plataforma Vazia 73% 100%

Linha Amarela -
Plataforma muito

(Sentido Odivelas- 9%
ocupada
Rato)
Plataforma pouco
18%
ocupada

> No dia 12 de dezembro de 2016, no sentido Odivelas-Rato (estacdo de
Entre Campos), no periodo da manhd em hora de ponta, constatou-se

que:

e 73% dos comboios quando parfiram deixaram © caqQis vazio,

significando que transportaram todos os passageiros.

e 9% dos comboios, quando partiram deixaram o cais muito ocupado,

significando que ndo fransportaram todos os passageiros.

e 18% dos comboios, quando partram deixaram o cais pouco

ocupado, significando que ndo transportaram todos os passageiros.
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14 de dezembro de 2016

Hora de Ponta

Hora de Vazio

Manha

Tarde

Manha

Tarde

Noite

Linha Amarela
(Sentido Rato -
Odivelas)

Plataforma Vazia

100%

100%

100%

100%

100%

Plataforma muito
ocupada

Plataforma pouco
ocupada

14 de dezembro de 2016

Hora de Ponta

Hora de Vazio

Manhd | Tarde | Manhd | Tarde Noite
Plataforma Vazia 74% 100%
Linha Amarela " m

(Sentido Odivelas-| 0 OrMaMUTo 1o

ocupada
Rato)
Plataforma pouco
16%

ocupada

> No dia 14 de dezembro de 2016, no sentido Odivelas-Rato (estacdo de

Entre Campos), no periodo da manhd em hora de ponta, constatou-se

que:

o 74%

significando que transportaram todos os passageiros.

dos comboios quando partiram deixaram o cais vazio,

e 11% dos comboios, quando partiram deixaram o cais muito ocupado,

significando que ndo fransportaram todos os passageiros.

e 16% dos comboios, quando partram deixaram o© cais pouco

ocupado, significando que ndo transportaram todos os passageiros.
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Fim de Semana
Manhd | Tarde

18 de dezembro de 2016

Plataforma Vazia 100%

Linha Amarela
(Sentido Rato -
Odivelas)

Plataforma muito
ocupada
Plataforma pouco
ocupada

Fim de Semana
Manhd | Tarde

18 de dezembro de 2016

Plataforma Vazia 100% 100%

Linha Amarela
(Sentido Odiv elas-
Rato)

Plataforma muito
ocupada
Plataforma pouco
ocupada

» No dia 18 de dezembro de 2016, em ambos os sentidos e nos periodos da

manhd e da tarde constatou-se que:

e 100% dos comboios quando partiram deixaram o cais vazo,

significando que transportaram todos os passageiros.

Linha Vermelha

Em todos os periodos observados constatou-se que existem comboios com é
carruagens com excecgdo do periodo noturno, em que circularam comboios
com 3 carruagens. Apds o embarque de todos os passageiros por comboio foi

observado o estado da plataforma no que concerne & sua ocupacdo.
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> Constatou-se que nas horas de ponta do periodo da tarde e no sentido

Aeroporto-Sebastido € que se verificaram situacdes em que a

plataforma ficou muito ocupada ou com alguma ocupacdo por

passageiros, a aguardar o préximo comboio, devido aos anteriores terem

partido com uma ocupacdo significativa. Nos restantes periodos,

conforme se infere dos dados apresentados nas tabelas a seguir, o cais

ficou sempre vazio.

12 de dezembro de 2016

Hora de Ponta Hora de Vazio
Manhd | Tarde | Manhd | Tarde
Plataforma Vazia 85% 86% 100% 100%
Plataforma muito
ocupada
Plataforma pouco 15% 14%
ocupada

» No dia 12 de dezembro de 2016, no sentido Aeroporto-S. Sebastido

(estacdo do Oriente), no periodo da manhd e da tarde em hora de

ponta, constatou-se que:

e 85% e 86% respetivamente dos comboios, quando partiram deixaram

O cais vazio, significando que fransportaram todos os passageiros.

e 15% e 14% respetivamente dos comboios, quando partiram deixaram

0 cais pouco ocupado, significando que ndo fransportaram todos os

passageiros.

14 de dezembro de 2016

Hora de Ponta

Hora de Vazio

Manhd | Tarde | Manhd | Tarde Noite

Plataforma Vazia 82% 20% 100% 100% 100%
Plat i

ataforma muito 70%
ocupada
Plataf

ataforma pouco 18% 10%
ocupada
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» No dia 14 de dezembro de 2016, no sentido Aeroporto-S. Sebastido
(estacdo do Oriente), no periodo da manhd e tarde em hora de ponta,

constatou-se que:

o 82% e 20% respetivamente dos comboios, quando partiram deixaram
0 cais vazio respetivamente, significando que transportaram todos os

passageiros.

e /0% dos comboios da tarde, quando partiram deixaram o cais muito

ocupado, significando que ndo transportaram todos os passageiros.

e 18% e 10% respetivamente dos comboios, quando partiram deixaram
O cais pouco ocupado respetivamente, significando que ndo

transportaram todos os passageiros.

Fim de Semana

18 de dezembro de 2016 —
Manhd | Tarde

Plataforma Vazia 100% 100%

Plataforma muito
ocupada
Plataforma pouco
ocupada

» No dia 18 de dezembro de 2016, no periodo da manhd e da farde
constatou-se que 100% dos comboios quando partiram deixaram o cais

vazio, significando que transportaram todos os passageiros.

5.1.4. Atendimento ao Cliente

Para avaliar o parGmetro de atendimento ao cliente foram fidos em conta os

seguintes elementos:

e N° de funciondrios existentes junto s mdaquinas automdaticas de venda

de titulos;
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e N°de funciondrios no posto de atendimento fixo;

e N° de funciondrios (internos ou externos) em outro local diferente dos
referidos anteriormente;

e Existéncia de livro de reclamacodes;

e Existéncia de informacdo aos passageiros.

5.1.4.1. Atendimento ao cliente: Resultados das Constatacoes
Linha Verde

No dia 12 de dezembro de 2016, foram verificadas as seguintes estacoes na
Linha Verde:

e Cais do Sodré

Baixa Chiado (estacdo de correspondéncia)
e Rossio

e Martim Moniz

e Intendente

e Anjos

e Arroios

e Alomeda (estacdo de correspondéncia)

e Areeiro

e Roma

e Alvalade

e Campo Grande (estacdo de correspondéncia)

e Telheiras
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» No dia 12 de dezembro de 2016, constatou-se que das treze estacdes
avaliadas todas tinham colaboradores para apoio ao cliente, sendo uns
colaboradores diretos do ML, e outros ao seu servico (empresa de

seguranca), encontfrando-se distribuidos da seguinte forma:

e Onze estacdes tinham um funciondrio no Posto Fixo de

Atendimento (Bilheteira);

e QOito estacdes tinham pelo menos um funciondrio junto s
mdqguinas de venda automdtica de ftitulos, e que na sua
totalidade sdo colaboradores da empresa de seguranca ao

servico do ML;

e QOito estacdes tinham colaboradores em outras zonas das
estagoes, colaboradores estes da empresa de seguranga Ao

servico do ML.

» Constatou-se que todas as estacdes tém indicacdo que possuem livro de
reclamacodes, no entanto o aviso respetivo indica que a Autoridade
responsdvel pela reclamacdo é a ex-AMTL-Autoridade Metropolitana de
Transportes de Lisboa (com indicacdo de morada desatualizada) e ndo
a AMT.

» Constatou-se que as estacdes ndo tém indicacdo das frequéncias
previstas, com excecdo das indicadas nos painéis eletronicos de

informacgao existentes nos Cais.

» Constatou-se que a “carta de cliente”, estd afixada no interior dos

comboios, mas ndo se encontra afixada em nenhuma das estacoes.

> Constatou-se que as estacdoes tém informacdo tarifdria, sobre coimas,
telefones Uteis, diagrama da rede, planta da estacdo e da envolvente,

entre outras informacoes.
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» Constatou-se que em toda a Linha, a Unica estacdo que tem um painel
explicativo bilingue acerca dos titulos junto as mdquinas de venda

automatica é a estacdo de Cais do Sodré.

» Nos casos em que o passageiro necessita de mudar de Linha, constatou-
se que a sinalética existente nos Cais da estacdo Baixa-Chiado ndo
permite, perceber de forma imediata e expedita a que plataforma se
deve dirigir para alcancar o seu destino. Tal constatacdo partiv da
observacdo dos passageiros € na sequéncia de perguntas efetuadas aos

colaboradores da acdo inspetiva.

» Nodia 18 de dezembro de 2016 entre as 8n30 e as 8n50 (dentro do hordrio
da acdo inspetiva por parte da AMT), o ML, anunciou no painel eletronico
existente no Cais, e também via “altifalante”, que a circulacdo se
enconfrava com perturbacdes. Esta informacdo ndo foi refletida na
aplicacdo existente e disponivel ao publico para verificacdo da situacdo

relativamente d circulacdo nas diferentes linhas.

Linha Azul

No dia 12 de dezembro de 2016, foram verificadas as seguintes estacdes na
Linha Azul:

Santa Apoldnia

e Terreiro do Paco

e Baixa-Chiado (estacdo de correspondéncia)

e Restauradores

e Avenida

e Marqués de Pombal (estacdo de correspondéncia)

e Parque
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S. Sebastido (estacdo de correspondéncial)
e Praca de Espanha

e Sete Rios ou Jardim Zooldgico

e Laranjeiras

e Alto dos Moinhos

e Colégio Militar

e Carnide

e Pontinha

e Alfornelos

e Amadora Este

e Reboleira

Constatou-se que das dezoito estacdes avaliadas:

» Duas estacdes ndo tinham colaboradores para apoio ao cliente, quer no
posto fixo (bilheteira), quer em outros locais, tais como, zona de mdaquinas
de venda automdtica de titulos ou portas de entrada (canais de acesso-
bilhética sem contacto), no periodo observado pela equipa da AMT,

designadamente:
- Estacdo do Parque s 16:20;
- Estacdo dos Restauradores s 16:55;

» Dezasseis estacoes tinham colaboradores para apoio ao cliente, sendo
uns colaboradores diretos do ML e outros ao seu servico (empresa de
seguranca ao servico do ML ao servico do ML), enconfrando-se

distribuidos da seguinte formai:
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e Nove finham um funciondrio no Posto Fixo de Atendimento

(Bilheteira);

O ML em contraditério referiu que:

“A Auditoria indica que ndo estava ninguém nas estacdes do Parque e
dos Restauradores. Todavia, uma verificacdo Qos Nnossos registos
permitem confirmar que na estacdo Parque estava um Vigilante,
enquantfo na estacdo Restauradores se enconfrava um agente do

Metropolitano de Lisboa”

(Fonte:. Oficio remetido pelo ML, Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdg 3, alinea d) do ponto
2)

e Sete estacdes tinham pelo menos um funciondrio junto as
madquinas de venda automdtica de titulos, e que na sua
totalidade sdo colaboradores da empresa de seguranca ao

servico do ML.

e Dez estacdes tinham colaboradores da empresa de seguranca
ao servico do ML em outras zonas fora da drea mdqguinas de

venda automdtica de titulos de transporte.

» Constatou-se que todas as estacdes tém indicacdo que possuem livro de
reclamacodes, mas o aviso respetivo indica que a Autoridade responsdvel
pela reclamacdo é a ex-AMTL (com indicacdo de morada
desatualizada) e ndo a AMT. Nas estacdes de Avenida, Restauradores e
Pargue ndo foi possivel ver o livro de reclamacdes, pois ndo estava

qualquer funciondrio no periodo observado pela equipa da AMT.
- Estacdo do Parque s 16:20

- Estacdo dos Restauradores as 16:55
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- Estacdo da Avenida as 16:40

» Constatou-se que as estacdes ndo tém indicacdo das frequéncias

previstas, com excecdo dos painéis eletronicos existentes nos Cais.

» Constatou-se que a “carta de cliente”, estd afixada no interior dos

comboios.

> Constatou-se que as estacdes tém informacdo tarifdria, sobre coimas,
telefones Uteis, diagrama da rede, planta da estacdo e da envolvente,

entre outras informacdes.

» No dia 18 de dezembro de 2016 entre as 8nh30 e as 2h30 (hordrio da acdo
inspetiva por parte da AMT), o ML anunciou no painel eletrénico existente
no Cais, e também via “altifalante”, que a circulacdo se encontrava com
perturbacdes. Esta informacdo ndo foi refletida na aplicacdo existente e
disponivel ao publico para verificacdo da situacdo relativamente &

circulacdo nas diferentes linhas.

Linha Amarela

No dia 12 de dezembro de 2016, foram verificadas as seguintes estacdes na

Linha Amarela:
e Ratfo
e Marqués de Pombal (estacdo de correspondéncia)
e Picoaos
e Saldanha (estacdo de correspondéncial)
¢ Campo Pequeno

e Entre Campos

Divisdio de Auditoria P&gina 76 de 103



AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
E DOS TRANSPORTES

e Cidade Universitdria

e Campo Grande (estacdo de correspondéncia)
e Quinta das Conchas

e Lumiar

¢ Ameixoeira

e Senhor Roubado

e Odivelas

» Constatou-se que das treze estacdes avaliadas todas finham
colaboradores para apoio ao cliente, sendo uns colaboradores diretos
do ML e outros ao seu servico (empresa de seguranca ao servico do ML)

encontfrando-se distribuidos da seguinte forma:

e Dez estacdes tinham pelo menos um funciondrio no Posto Fixo

de Atendimento (Bilheteira);

e QOito estacdes tinham pelo menos um funciondrio junto as
mdquinas de venda automdtica de titulos, e que na sua
totalidade sdo colaboradores da empresa de seguranca ao

servico do ML;

¢ Nove estacdes ftinham colaboradores em outras zonas das
estagoes, colaboradores estes da empresa de seguranga ao

servico do ML.

» Constatou-se que todas as estacdes tém indicacdo que possuem livro de
reclamacodes, mas o aviso respetivo indica que a Autoridade responsével
pela reclamacdo é a ex-AMTL (com indicacdo de morada
desatualizada) ou o ex-IMTT (conforme indicado na estacdo do Campo

Pequeno) e nGo a AMT.
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» Constatou-se que na estacdo Quinta das Conchas, d hora da acdo
inspetiva (9:45) o livro de reclamacdes ndo estava disponivel, sé iria estar
disponivel depois das 12h30, hora em que estaria no local um funciondrio
do ML.

O ML em confraditério referiu que:

“No caso de estacbées onde apenas se enconfram vigilantes, como a
estacdo Quinta das Conchas e Encarnacdo, o procedimento determina
que, ndo fendo acesso ao Livro de Reclamacdes porque se encontra na
Sala do Cofre, o vigilante contata a Cenfral que envia um agente ML G

estacdo para facultar o livro.

(Fonte: Oficio remetido pelo ML, Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdg 3, alinea e) do ponto 2)

» Constatou-se que as estacdes ndo tém indicacdo das frequéncias

previstas, com excecdo dos painéis eletronicos existentes nos Cais.

> Constatou-se que a “carta de cliente”, estd afixada no interior dos

comboios.

» Constatou-se que as estacdoes tém informacdo tarifdria, sobre coimas,
telefones Uteis, diagrama da rede, planta da estacdo e da envolvente,

entre outras informacoes.
Linha Vermelha

No dia 12 de dezembro de 2016, foram verificadas as seguintes estacdes na

Linha Vermelha:
e S.Sebastido (estacdo de correspondéncia)
e Saldanha (estacdo de correspondéncia)
e Alameda (estacdo de correspondéncia)

e Olaias
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e Bela Vista

e Chelas

e Olivais

e Cabo Ruivo
e Oriente

e Moscavide

e Encarnacdo
o Aeroporto

» Constatou-se que das doze estacdes avaliadas todas finham
colaboradores para apoio ao cliente, sendo uns colaboradores diretos
do ML e outros ao seu servico (empresa de seguranca ao servico do ML),

enconfrando-se distribuidos da seguinte forma:

e Seis estacdes tinham pelo menos um funciondrio no Posto Fixo

de Atendimento (Bilheteira);

e Duas estacdes tinham pelo menos um funciondrio junto as
mdqguinas de venda automdtica de titulos, e que na sua
totalidade sdo colaboradores da empresa de seguranca Ao

servico do ML;

e Cinco estacdes tinham colaboradores em outras zonas das
estagcoes, colaboradores estes da empresa de seguranga ao

servico do ML ou empregadas da limpeza.

» Constatou-se que todas as estacdes tém indicacdo que possuem livro de
reclamacodes, mas o aviso respetivo indica que a Autoridade responsével
pela reclamacdo é a ex-AMTL-Autoridade Metropolitana de Transportes
de Lisboa (com indicacdo de morada desatualizada) e ndo a AMT. Nas

estacdoes de Bela Vista e Cabo Ruivo ndo foi possivel ver o livro de
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reclamacodes, pois ndo estava qualquer funciondrio do ML no periodo

observado pela equipa da AMT.

» Na Estacdo da Encarnagcdo, como ndo existiam funciondrios do ML, o
livro de reclamacdes foi pedido ao colaborador da empresa de
seguranca ao servico do ML. O colaborador referido informou o ML do
pedido que estava a ser efetuado e depois fomos informados que um
funciondrio do ML se iria deslocar d estacdo para facultar o livro. A
chamada foi efetuada as 16:33 e o funciondrio chegou as 16:55. O
seguranca indicou-nos que este era o procedimento habitual caso o livro

de reclamacdes seja solicitado numa estacdo sem funciondrios do ML.

O ML em contraditério referiu que:

“No caso de estacdes onde apenas se enconfram vigilantes, como a
estacdo Quinta das Conchas e Encarnacdo, o procedimento determina
que, ndo tendo acesso ao Livro de Reclamacdes porque se encontra na
Sala do Cofre, o vigilante contata a Cenfral que envia um agente ML G
estacdo para facultar o livro. No relatdrio é referido que nas estacdes Bela
Vista e Cabo Ruivo ndo se encontrava qualquer funciondrio para fornecer o
Livro de Reclamacdes, no entanto encontravam-se vigilantes que deveriam
ter procedido de igual forma (hum ponto do relatdrio é referido que todas
as estagoes visitadas da linha vermelha finham agentes ML ou vigilantes, no
entanto noutro ponto é referido que em Bela Vista e Cabo Ruivo ndo havia
ninguém). De qualquer forma, o Metropolitano de Lisboa jd tomou a
iniciativa de alertar os prestadores de servicos de vigilGncia para os

procedimentos confratuais que estdo obrigados a cumprir”

(Fonte: Oficio remetido pelo ML, Ref. 1243444 de 02/02/2017, p&g 3, alinea e) do ponto 2)

> O Gabinete de apoio ao Cliente da estacdo Aeroporto, no periodo
observado pela equipa da AMT (12/12/2016 as 9:20), encontrava-se

encerrado.
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» Constatou-se que as estacdes ndo tém indicacdo das frequéncias

previstas, com excecdo dos painéis eletronicos existentes nos Cais.

» Constatou-se que a “carta de cliente”, estd afixada no interior dos

comboios.

> Constatou-se que as estacdes tém informacdo tarifdria, sobre coimas,
telefones Uteis, diagrama da rede, planta da estacdo e da envolvente,

entre oufras informacoes.

5.1.5. Acesso a servigos e infraestruturas nas estagoes

Para avaliar o par@metro de acesso a servicos e infraestruturas na estacdo

foram tidos em conta os seguintes elementos:
e N°de elevadores em funcionamento;
e N°de escadas rolantes em funcionamento;

e Facilidade na aquisicdo de titulo de transporte.

5.1.5.1. Acesso a servicos e infraestruturas nas estagoes: Resultados

das Constatagoes
Linha Verde

> Das doze estacdes avaliadas apenas duas tém venda de titulos de
transporte no Posto Fixo/Bilheteira, a saber: Cais do Sodré e Baixa-Chiado.
As restantes estacdes tém também um Posto Fixo, mas ja ndo se destinam
a venda de bilhetes/titulos de transporte e apenas para trocas ou
verificacdo dos mesmos; a venda de ftitulos de transporte é feita através
das maquinas. O Posto Fixo destina-se a disponibilizacdo de informacdo,
prestacdo de esclarecimentos e disponibilizacdo do Livro de

Reclamacoes.
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O ML em contraditério referiu que:

“- A Auditoria ndo detetou a existéncia de um Posto de Venda em Campo
Grande, todavia este posto existe no dtrio intermédio da estacdo e estava

devidamente guarnecido e em servico”

(Fonfe: Oficio remetido pelo ML, Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdg 3, alinea f) do ponto 2)

Tal como explicitado no pardgrafo anterior, foi detetado um “Posto de Venda”,
leia-se “posto fixo /bilheteira”, mas no mesmo ndo se efetua a venda de titulos.
Este “posto fixo" destina-se a disponibilizacdo de informacdo, prestacdo de

esclarecimentos e disponibilizacdo do Livro de Reclamacdes.

> Constatou-se que em sete estacdes (Cais do Sodré, Baixa-chiado, Martim
Moniz, Alameda, Roma, Campo Grande e Telheiras) se encontravam
maquinas de venda automdtica de fitulos indisponiveis. Na estacdo de
Telheiras, as cinco mdquinas existentes encontravam-se avariadas
parcialmente, isto &€, duas com o “noteiro” (equipamento incorporado na
mdaquina para pagamentos em notas) avariado, e trés com pagamento

por multibanco avariado.

N° de mdaquinas | N° de mdquinas de
Estacdo de venda venda automdtica
automdtica de de Titulos em
Titulos Existentes Funcionamento
Cais do Sodré 9 7
Baixa Chiado 9 7
Martim Moniz 4 3
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N° de mdaquinas | N° de mdaquinas de
Estacao de venda venda automatica

automdtica de de Titulos em
Titulos Existentes Funcionamento

Alameda 10 6

Roma 5 4

Campo Grande 10 9

Telheiras 5 5

» Constatou-se que o servico de venda de fitulos nas estacdes ndo se

encontrava congestionado.

> No dia 12 de dezembro de 2016, constatou-se que das freze estacoes
avaliadas, onze tinham a totalidade dos seus equipamentos (elevadores
e escadas rolantes) de acesso d estacdo ou aos Cais a funcionar. A
estacdo da Alameda apenas tinha dois elevadores em funcionamento,

dos trés existentes.

Linha Azul

» No dia 12 de dezembro de 2016, constatou-se que das dezoito estacdes
avaliadas apenas trés tém venda de titulos de tfransporte no Posto
Fixo/Bilneteira: Colégio Militar, Sete Rios e Baixa-Chiado. As restantes
estacdes tém também um Posto Fixo, mas os Postos Fixos j&@ ndo se
destinam & venda de bilhetes/titulos de transporte, apenas para trocas
ou verificacdo dos mesmos. A venda de fitulos de transporte é feita
através das mdaquinas. O Posto Fixo destina-se & disponibilizacdo de
informacado, prestacdo de esclarecimentos e disponibilizacdo do Livro de

Reclamacodes.
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> Constatou-se que em trés estacdes (Santa Apoldnia, Baixa-Chiado e S.

Sebastido) se enconfravam mdaquinas de venda automdatica de titulos

avariadas.
N° de mdaquinas | N° de mdquinas de
Estacao de venda venda automatica

auvtomdtica de de Titulos em
Titulos Existentes Funcionamento

Santa Apoldnia 5 4

Baixa Chiado 9 7

S. Sebastido 7 6

> Constatou-se que o servico de venda de fitulos nas estacdes ndo se

encontrava congestionado.

> No dia 12 de dezembro de 2016, constatou-se que das dezassete
estacdes avaliadas, doze tinham a totalidade dos seus equipamentos
(elevadores e escadas rolantes) de acesso a estacdo ou aos Cais a
funcionar plenamente. Das cinco estacdes que tinham equipamento
inoperacional, quatro tinham elevadores avariados (Santa Apoldénia,
Terreiro do Paco, Baixa-Chiado e S. Sebastido) e duas (Terreiro do Paco e

Pontinha) tinham uma escada rolante avariada.

» No dia 18 de dezembro de 2016, constatou-se que a estacdo de Baixa-
Chiado tinha a plataforma elevatéria de transporte de pessoas com
mobilidade reduzida avariada. A mesma funcionava no sentido da

estacdo para a rua mas no sentido inverso ndo estava a funcionar.

Linha Amarela

» No dia 12 de dezembro de 2016, constatou-se que das treze estacoes

avaliadas apenas uma tem venda de titulos de fransporte no Posto
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Fixo/Bilneteira: Marqués de Pombal. As restantes estacdes tém também
um Posto Fixo, mas os Postos Fixos j&@ ndo se destinam a venda de
bilhetes/titulos de fransporte, apenas para frocas ou verificacdo dos
mesmos; a venda de titulos de transporte é feita através das mdaquinas.
O Posto Fixo destina-se a disponibilizacdo de informacdo, prestacdo de

esclarecimentos, disponibilizacdo do Livro de Reclamacdes.

» No dia 12 de dezembro de 2016, constatou-se que em quatro estacdes
(Campo Pequeno, Quinta das Conchas, Ameixoeira e Senhor Roubado)

se encontravam mdaquinas de venda automdtica de titulos avariadas.

N° de mdaquinas | N° de mdaquinas de

Estacadao de venda venda automatica
automdtica de de Titulos em
Titulos Existentes Funcionamento
Ameixoeira 2 1

Campo Pequeno

3 2
Quinta das Conchas 4 3
6 5

Senhor Roubado

» Constatou-se que o servico de venda de titulos na maioria das estacoes
ndo se encontrava congestionado, com excecdo da estacdo de
Entrecampos, que por volta das 10h50 se encontrava com significativa

afluéncia de passageiros junto das mdaquinas.

» No dia 12 de dezembro de 2016, constatou-se que das doze estacdes
avaliadas, onze tinham a totalidade dos seus equipamentos (elevadores
e escadas rolantes) de acesso a estacdo ou aos Cais a funcionar. Apenas

a estacdo do Saldanha tinha duas escadas rolantes inoperacionais.
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O ML em contraditério referiu que:

“Relativamente as escadas mecdnicas indicadas como avariadas verificou-
se que a escada referenciada como avariada na estacdo Saldanha se

enconfrava operacional;

Na&o se pode deixar de alertar para o facto de o dia 2016/12/12 ser uma 2¢
feira e que, usualmente neste dia da semana, dada a auséncia de piquetes
no fim-de-semana, o numero de acessos mecdnicos avariados possa ser

superior ao existente nos restantes dias Uteis da semana.

Finalmente acrescenta-se que todos estes acessos mecdnicos ficaram em

servico no proéprio dia 12

(Fonte: Oficio remetido pelo ML, Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdg 3, alinea g) do ponto 2)

Linha Vermelha

» No dia 12 de dezembro de 2016, constatou-se que das doze estacdes
avaliadas apenas duas tem venda de fitulos de fransporte no Posto
Fixo/Bilneteira: Oriente e Aeroporto. As restantes estacdes tém também
um Posto Fixo, mas os Postos Fixos j& ndo se destinam & venda de
bilhetes/titulos de transporte, apenas para trocas ou verificacdo dos
mesmos. A venda de titulos de transporte é feita através das mdquinas.
O Posto Fixo destina-se a disponibilizacdo de informacdo, prestacdo de

esclarecimentos e de Livro de Reclamacdes;

> No dia 12 de dezembro de 2016, constatou-se que em duas estacdes
(Encarnacdo e Aeroporto) se encontravam mdquinas de venda

automadtica de titulos avariadas.
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N° de mdaquinas | N° de mdaquinas de
Estacao de venda venda automatica
auvtomdatica de de Titulos em
Titulos Existentes Funcionamento
Aeroporto 3 2
Encarnacdo 9 7

> Constatou-se que o servico de venda de fitulos nas estacdes ndo se

encontrava congestionado.

> No dia 12 de dezembro de 2016, constatou-se que das nove estacoes
avaliadas, seis tinham a totalidade dos seus equipamentos (elevadores e
escadas rolantes) de acesso a estacdo ou aos Cais a funcionar. Das
quatro estacdes que tinham equipamento inoperacional, uma tinha um
elevador avariado (Oriente) e trés (Olaias, Olivais e Encarnacdo) finham

escadas rolantes avariadas.

6. Conclusoes e Recomendagoes
6.1. Conclusoes

Ponto prévio: Realca-se o facto que, no decurso da acdo inspetiva, os
colaboradores do ML ou 0s 0o seu servico, designadamente da empresa de
seguranca, foram cordiais e profissionais, mostrando-se sempre disponiveis para

colaborar com as equipas da acdo inspetiva.

Tal como referido o longo do relatério a presente acdo inspetiva destinou-se a
avaliar as condicdes de exploracdo do servico publico de transporte de
passageiros, na perspetiva dos passageiros € suportada em referenciais e
parGmetros que sejam efetivamente percecionados por aqueles, atento o
facto de estes ndo possuirem, nem terem que possuir, conhecimentos técnicos

subjacentes a exploragcdo de um sistema de metropolitano.
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Como serd expetavel o passageiro desconhece as cldausulas técnicas de um
contrato de concessdo de servico publico e a informacdo mais acessivel € a
que consta do sitio da infernet da empresa, sendo a informacdo nos painéis
eletréonicos das estacodes a informagcdo mais eficaz porque imediata para o seu

uUsoO.

De qualguer modo, a AMT considerou que o contrato de concessdo de servico
publico é um referencial tido como adequado para complementar as restantes
informacdes, por conter outros dados mais concretos e precisos, € com
influéncia direta nos requisitos e pardmetros escolhidos para nortear esta acdo
(vide ponto 5.1.2.2.).

Neste sentido, e tendo em conta a metodologia utilizada para os parédmetros
anteriormente descritos  (pontualidade dos comboios, frequéncia dos
comboios, conforto, atendimento a cliente e acesso a servicos e infraestruturas

nas estacdes), concluiu-se o seguinte:

6.1.1. Pontualidade dos Comboios

Os tempos de espera anunciados nos “painéis eletronicos de informacdo” nos
cais das estacdes quando comparados com as frequéncias observadas ndo
foram cumpridos a 100%, sendo que a percentagem de cumprimento da
pontualidade média por Linha em todos os hordrios nos dias da amostra foi a

seguinte: (vide ponto 5.1.1.1.)

Dias Linha Verde _I Linha Amarela _
12 dez 58% 51% 46% 48%
14 dez 56% 45% 55% 51%
18 dez 46% 26% 62% 42%
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6.1.2. Frequéncia dos comboios

Os inftervalos apresentados para a Frequéncia dos Comboios ndo sdo
cumpridos a 100% nas diferentes Linhas, embora na andlise por volta/comboios
oferecidos em algumas situacdes se verifique o cumprimento a 100%, sendo que
a média da percentagem ( % ) de cumprimento por Linha em todos os hordrios

nos dias da amostra foi a seguinte:

Dias Linha Verde Linha Amarela
Média 48% 29% 40% 42%

Foram constatados tempos de chegada a estacdes no dobro do tempo
anunciado ao passageiro no sitio da internet do ML ou mesmo relativamente ao

que esta contratualizado. (vide ponto 5.1.2.1.).

Constatou-se que as cadéncias (frequéncias; intervalos entre comboios) e
numero de comboios oferecidos, apresentadas no Anexo | do Confrato de
Concessdo de Servico Publico para algumas Linhas e em alguns hordrios no
periodo de inverno ndo sdo coincidentes com as apresentadas e

disponibilizadas aos passageiros no sitio da internet do ML. (vide ponto 5.1.2.2.).

6.1.3. Conforto

No que respeita ao parémetro “conforto”, ou seja, a avaliagcdo do nUmero de
passageiros embarcados por cada paragem de comboio na plataforma

constatou-se que:

» nas horas de ponta verificaram-se situacdes em que a plataforma
contfinuou ocupada por passageiros a aguardar o proximo comboio,
devido aos anteriores terem partido com elevada lotacdo; (vide ponto
5.1.3.1.).

Divisdio de Auditoria P&gina 89 de 103



NN

AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
E DOS TRANSPORTES

> esta acumulacdo de passageiros nos cais, ou 0s comboios lotados, &
coincidente com o dafluxo de passageiros proveniente do

tfransbordo/interface de outros modos de transporte ou de outras Linhas.

Naturalmente que ndo foram efetuadas medicdes mais precisas,
designadamente, de ocupacdo de passageiro por m2, tendo em conta que
numa légica de percecdo do passageiro a andlise ndo é efetuada dessa forma,

sendo naturalmente subjetiva porque percecionada.

6.1.4. Atendimento ao cliente
Constatou-se de um modo geral que:

» todas as estacdes tinham colaboradores no apoio/informacdo ao
passageiro. No entanto, em algumas estacdes, o colaborador que estd
no posto fixo também dd apoio junto das mdaquinas de venda
automdatica de titulos ou dos canais de acesso ou vice-versa. (vide ponto
5.1.4.1.).

» Em alguns periodos do dia constatou-se a inexisténcia de colaboradores
nos postos de atendimento ou junto aos equipamentos. (vide ponto
5.1.4.1.).

» A maioria dos colaboradores que, efetivamente, prestam apoio ao
cliente, junto dos equipamentos, nGo sdo colaboradores do ML mas
funciondrios da empresa de seguranca ao servico do ML. (vide ponto
5.1.4.1.).

» Todas as estacdes tém indicacdo que possuem livro de reclamacodes € o
aviso de livro de reclamacdes indica que a Autoridade responsavel pela
reclamacdo € a ex-AMTL- Autoridade Metropolitana de Transportes de

Lisboa (com indicacdo de morada desatualizada) ou o ex-IMTT
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(conforme indicado na estacdo do Campo Pequeno) e ndo a AMT; (vide

ponto 5.1.4.1.).

» Existem estacdoes que tem um painel explicativo, detalhado e bilingue
acerca dos titulos junto as maquinas de venda automdtica e

consideramos uma boa prdatica. (vide ponto 5.1.4.1.).

> Existe alguma desatualizacdo da informacdo nas mdaquinas de venda
automdatica de fitulos, quanto & abrangéncia do titulo intermodal
zapping, o que condiciona, d partida, a sua aquisicdo pelo passageiro.

(vide ponto 5.1.4.1.).

> A existéncia de maquinas ndo soluciona todos os imprevistos que possam
existir, designadamente, no esclarecimento de duvidas, tendo-se
igualmente verificado alguma dificuldade por parte de passageiros,
designadamente, passageiros ocasionais e turistas em ufilizar as
madquinas e compreender o sistema tarifdrio associado; (vide ponto
5.1.4.1.).

> O ML tem uma aplicacdo disponivel ao publico, em que é possivel
verificar a situacdo relativamente & circulacdo nas diferentes linhas,
contudo, verificou-se que nos dias da amostra em que se verificaram e
foram anunciadas as perturbacdes na circulacdo, as mesmas ndo foram

refletidas na aplicacdo existente. (vide ponto 5.1.4.1.).

> De referir ainda que as dificuldades tornadas publicas, na aquisicdo de
titulos de fransporte e cartdes de suportes nas mdaquinas de venda
automdtica, durante a acdo inspetiva ndo foram detetadas

dificuldades, o que indicia a resolucdo da questdo. (vide ponto 5.1.4.1.).
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6.1.5. Acesso a servigos e infraestruturas nas estagcoes

Constatou-se que a maioria das estacdes tinham os seus equipamentos
(elevadores/ escadas rolantes / mdaquinas de venda automdatica de titulos) a

funcionar, exceto as situacdes identificadas no ponto 5.1.5.1.

Concretamente na estacdo da Baixa-Chiado foi detetado que o equipamento
que transporta pessoas com mobilidade reduzida estava inoperacional e sem
conhecimento do ML, o que poderd pdér em causa a sua utilizacdo quando

necessdrio. (vide ponto 5.1.5.1.).

*k%

Em face do antedito, cumpre relevar que j& no decurso da acdo inspetiva, por

comunicacdo a AMT em 20 de dezembro de 2016, o ML referiu que:

“A Atual administracdo, consciente do servico que presta a populacdo tem
orientado todos os seus esforcos na reposicdo das condicdes indispensdveis a
prestacdo de um servico publico de transporte que se paute por padroes de

qualidade dignos dos seus clientes”.

“A empresa tem uma limitacdo de recursos, 0 que, em coincidéncia com
fatores inesperados (...) pode originar supressées esporddicas de servicos
programados. Para fazer face a estra situacdo, estd em curso o processo de

confratacdo de 30 novos colaboradores para o Metro (...)".

“(...) estd atualmente a ser intervencionado um plano de manutencdo com
vista a recuperacdo dos niveis de eficiéncia e rapidez adequados. Este plano
(...) € moroso (... sendo previsivel que se possam comecar a sentir melhorias no
1.° frimesfre de 2017 (...)"

“(...) Foram desencadeadas um conjunto de intervencdes de melhoria da rede

do Metro”, designadamente “melhoria de acessibilidades, elevadores |(...)".
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Face aos esforcos desenvolvidos “(...) foi possivel anunciar a antecipacdo do
restabelecimento dos procedimentos de venda automdadtica em toda a sua
redem desde o dia 8 de dezembro, porque se encontraram reunidas as

condicoes necessadrias ao nivel de stocks de cartées Lisboa Viva” (...)"

Fonte: Oficio do ML Ref.1231908 de 20-12-2016

Por contraponto, sublinha-se o referido pelo ML em sede de contraditério:

Quanto a “Pontualidade dos Comboios: “parece tfrata-se de um fator que os
clientes ndo valorizam, atendendo ao aumento sustentado da procura que o

metro vem registando”.

Quanto a “Frequéncia dos Comboios”:" trata-se de uma varidvel que do ponto

de vista do cliente ndo é relevante”;

Quanto a “Conforto”: “(...) Metro caracteriza-se por um servico em que os
clientes procuram rapidez na deslocacdo em defrimento do conforto” (...) “A
irelevancia deste indicador medida desta forma acaba por ser confirmado
pelo proprio contrato de concessdo que ndo impbée nenhuma obrigatoriedade

deste tipo ao Metropolitano de Lisboa’.

Fonte: Oficio remetido pelo ML Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdginas 2 e 3, alineas a)b)e c) do pon

to 2.
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6.2. Recomendacgoes

6.2.1. Reavaliagcdo do Contrato de Concessdo de Servico PUblico de

Transporte por Metropolitano de Passageiros.

» O ML, na sua “Carta do Cliente”? assume diversos compromissos de
qualidade, adequacdo as expetativas dos passageiros, prestacdo de
informacdo clara e relevante, apoio ao cliente, disponibilidade de

equipamentos e de acessibilidade. 3

> Contudo, estes objetivos sdo programaticos e ndo sdo, na sua maioria,
mensurdaveis, objetivos ou quantificaveis, nem estdo previstos no Contrato
de Concessdo de Servico Publico, com critérios claros de medicdo e de
cumprimento. No entanto, tal ndo poderd justificar que sejam

classificados como pouco relevantes.

> Constatou-se que a redacdo das cldusulas do Contrato de Concessdo
de Servico Publico4, dificultam ou impossibilitam, por um lado a sua
interpretacdo, e por outro, uma precisa aplicacdo das férmulas de
cdlculo do cumprimento dos indicadores ali considerados, inviabilizando

a afericdo de um eventual incumprimento contratual. A saber:

e O contrato estipula a existéncia de referenciais indicativos ou
estimados, sujeitos a desvios ou margens de tolerGncia, mas a
informacdo que é transmitida ao passageiro ndo contém qualquer
referéncia a tal, pelo que para o passageiro, serd expectdvel que
percecione que os hordrios e frequéncias anunciadas ndo sdo 0s

estimados ou indicativos mas os reaqis;

2 http://www.meftrolisboa.pt/informacao/carta-do-cliente/

3 hitp://www.metrolisboa.pt/wp-content/uploads/Relatoriodesustentabilidade Metro 2014.pdf

4 A Andlise aco contfrato incidiu apenas sobre estes aspetos, ndo se tecendo
consideracdes sobre outras disposicdes que ndo estejam diretamente relacionadas.
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O contrato é pouco objetivo e detalhado, as férmulas e critérios nele
constantes sGo pouco claras e sujeitas a desvios, tornando muito
dificil ou impedindo a afericdo de eventuais incumprimentos e com

as consequéncias dai advenientes;

e O contrato ndo estabelece a periodicidade da verificacdo do
cumprimento dos indicadores de desempenho potenciando que

eventuais inconsisténcias didrias ou mensais se diluam no ano;

e No confrato as disposicoes relativas a sancdes e penalidades
contratuais podem ser aplicadas, indistinfamente, a qualquer
eventualinfracdo, ndo permitindo a sua gradua¢cdo nem adaptacdo

a Ccasos concretos;

¢ O confrato ndo atribui bonificacdes pelo cumprimento de objetivos,
estando apenas previstas algumas penalidades por alguns

incumprimentos;

e O contrato ndo possui disposicoes relativas a uma sistemdtica e
consistente fiscalizacdo a execucdo do contrato e das condigcdes de
exploracdo, por parte do Concedente (ou do seu representante) o
que potencia e, no limite, impede, efetivamente, a detecdo de
eventuais incumprimentos. Alids, a AMT ndo dispde até ao momento
qualquer relatério de verificacdo de dados relativos ao cumprimento

contratual;

e O confrato ndo dispde de pardmetros especificos, objetivos e
detalhados  para  afributos  qualitativos,  designadamente,
funcionamento de mdaquinas de venda automdtica de fitulos de
fransporte, de elevadores ou escadas rolantes (acessibilidade) ou
atendimento ao passageiro o que, na prdtica, impede uma

completa medicdo da sua performance.
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Recomendag¢adao n° 1

Tendo por base as constatacdes anteriores, que ndo permitem apurar, a
existéncia de eventual incumprimento contratual, recomendamos ao ML
que, junto do Concedente, e em articulagado, reanalise o contfrato, no sentido
de:

a. Tornar o contrato mais objetivo, detalhado e transparente, quanto a
condicdes de exploracdo, mas também de qualidade do servico e

acessibilidade;

b. Melhorar a informacdo ao cliente, na estacdo, e no sitio da internet, de
forma din@mica, clara, fransparente e, sempre que possivel, em tempo

real;

c. Elaborar planos de monitorizacdo, fiscalizacdo e de reporte de
informacado, designadamente quanto a exploracdo e

disponibilidade/fiabilidade programada e efetiva dos equipamentos.

Em contraditério o ML referiu que:

“o Metropolitano de Lisboa estd a analisar o referido contrato para propor uma
revisdo, j@ que o mesmo foi efetuado com base em pressupostos,
nomeadamente a subconcessdo do servico publico de transporte, que ndo se

vieram a concretizar.”

Fonte: Oficio do ML Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdgina 5, alinea i) do ponto 3.

6.2.2. Articulagdo de hordrios

Tendo por base as constatacdes anteriores, recomendamos ao ML, bem como

as autoridades de transporte competentes que, em articulagao:
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Recomendac¢ado n° 2

a. Promovam exercicios de planeamento e organizacdo que permitam
que os diferentes modos de transporte que servem o metropolitano de
Lisboa, estejam melhor articulados em termos de compatibilizacdo
operacional, quanto a hordrios e intermodalidade, por forma a minimizar
ou eliminar eventuais desajustamentos dos servicos de fransporte ao

passageiro;

Em contraditério o ML referiu que:

“Quanto a compatibilidade de hordrios com outros operadores, que
“Esta € uma recomendacdo que o Metropolitano de Lisboa terd muita
dificuldade em implementar, pois sendo, um meio de transporte pesado,
de alta frequéncia e regularidade, o que é normal e necessdrio € que
sejam os operadores dos meios de fransporte mais ligeiros que procurem

uma maior compatibilidade.”

Fonte: Oficio do ML Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdgina 4, alinea h) do ponto 3.

6.2.3. Atendimento / Informagdo ao cliente

Relativamente ao atendimento ao cliente, recomendamos ao ML que:

Recomendag¢ao n® 3

a. Nas estacdes guarnecidas por segurancas € ndo por funciondrios do ML,
o livro de reclamacdes possa ser disponibilizado ao passageiro
imediatamente ou em tempo Util no sentido de ndo desencorajar a
apresentacdo da reclamacdo (sem prejuizo da adequada formagdo do

quadro de segurancas).
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Em contraditério, o ML referiu que:

“Atualmente, o estabelecido indica que quando um Vigilante se encontra
sozinho numa estacdo e surge um cliente que solicita um Livro de Reclamacdes,
o Vigilante contacta a Central, a qual, de imediato, desloca para a estacdo

em causa um Agente ML, para que este enfregue o livro ao cliente”.

Fonte: Oficio do ML Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdgina 4, alinea d) do ponto 3.

b. Durante o periodo de funcionamento da estacdo e sempre que possivel
deve dispor de colaboradores, internos ou externos, para fornecer ajuda

/informacdo ao cliente.

c. Em todas as estacdes ou instalacdes onde esteja disponivel o livro de
reclamacodes, seja substituida a informacdo de que a entfidade
responsdvel pelas reclamacdoes ndo € a ex-AMTL ou ex-IMTT mas sim a
AMT, atentas as atribuicdes e competéncias da AMT, nos termos do
Decreto-Lei n.° 78/2014, de 14 de maio. Este aspeto & importante
designadamente para os passageiros que ndo queiram apresentar

reclamacdes no livro vermelho, mas sim por carta ou email.

Em contraditério, o ML referiu que:

“Informacdo desatualizada sobre a entidade responsdvel pelas as
reclamacdes e respetiva morada - informacdo foi retificada em todas as

estacoes”.

Fonte: Oficio do ML Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdgina 4, alinea c) do ponto 3.

Os parGmetros como “pontuadlidade”, frequéncia” ou “conforto” s&o

indicadores que devem ser valorizados e adequadamente fransmitidos aos
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passageiros de forma a corresponder, o melhor possivel, as suas expetativas e

ao servico efetivamente prestado. Assim recomendamos ao ML que:
Recomendac¢ado n° 4

a. Seja revista a informacdo constante no sitio da infernet do ML, por
forma a ser consistente com o contrato em vigor, bem com a
readlidade da operacdo, no que se refere a informacdo atualizada
quanto a hordrios, frequéncias e disponibiidade efetiva de

infraestrutura de acesso a estacoes.

b. Elabore e divulgue as cldusulas contratuais gerais que regem a sua

relacdéo com o passageiros.

c. Que a aplicagcdo existente para informacdo sobre o estado da
circulacdo dos comboios, disponivel ao publico, reflita a situacdo
efetiva, e preferencialmente em tempo real, , tendo em contas as

eventuais perturbacdes ocorridas.

Em contraditério o ML referiu que:

“"Aplicacdo do site sobre o estado das linhas - Situacdo regularizada. Neste
momento a informacdo relativa ao estado das linhas jd se encontra
operacional no site do Mefropolitano de Lisboa”. Acrescentou ainda,
“Informacdo disponivel sobre intervalos e frequéncias de comboios — De
facto, a forma como a informacdo estava a ser prestada ndo era a mais

correta, tendo jd sido corrigida no site.”

Fonte: Oficio do ML Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdginas 4 alineas a)e b) do ponto 3.

5 Podendo aplicar, com as devidas adaptacdes o Decreto-Lei n.° 58/2008, de 26 de
marco, alterado pelo Decreto-Lei n.° 35/2015 de 6 de marco, que estabelece as
condicdes que devem ser observadas no confrato de transporte ferrovidrio de
passageiros.
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d. A prdtica de disponibilizacdo de informacdo detalhada e bilingue,
em painéis junto das maquinas de venda automatica de titulos, seja
replicada o quanto possivel nas diferentes linhas e estacodes, atentas

as necessidades especificas de passageiros ocasionais e turistas;

Em contraditério, o ML referiu que:

“...as estacées Aeroporto, Oriente e Cais do Sodrée ja tém painéis de informacdo
bilingue, uma vez que sdo as que registam maior procura turistica. Estd em
implementacdo um programa gradual para dotar a restante rede do Metro

com este tipo de informacdo”

Fonte: Oficio do ML Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdagina 4, alinea e) do ponto 3.

e. Seja corrigida a informacdo relativa & abrangéncia do fitulo
infermodal Zapping, sem prejuizo de verificacdo e correcdo de outro

tipo de situacdes semelhantes.

Em contraditério, o ML referiu que:

“Informacdo Zapping- A informacdo estd a ser corrigida”

Fonte: Oficio do ML Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdgina 4, alinea f) do ponto 3.

6.2.4. Acesso a servigos e infraestruturas nas estagcoes

Relativamente aos acessos a servicos e infraestruturas disponibilizados na

estagao recomendamos ao ML que:

Recomendagdo n®5

a. Como boa prdatica, o ML deveria ponderar a implementacdo de um

procedimento sistemdtico para verificacdo da disponibilidade de
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equipamentos, evitando assim o fator surpresa, frustrando expetativas
dos passageiros (dado que a informacdo em sitio da internet ou em
placards ndo é dindmica) e em caso de avaria possuir um plano de

contingéncia e alertas.¢

Em contraditério, o ML referiu que:

“Funcionamento dos equipamentos das estacdes — O Metropolitano de Lisboa
dedica uma atencdo especial ao funcionamento das estacdes, contudo,
como qualquer meio mecdnico de acesso publico, os equipamentos do
Metropolitano de Lisboa estdo sujeitos a avarias ou a atos de vandalismo,
prevendo o protocolo em vigor que a sua reparacdo seja efetuada no mais

curto espaco de tempo possivel. (...)"

Fonte: Oficio do ML Ref. 1243444 de 02/02/2017, pdgina 4, alinea g) do ponto 3

6 Pressupondo a sua inexisténcia, dada a falta de referéncia a tal, no contrato ou em

documentos oficiais da empresa.
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6.2.5. Recomendacgao Final

Considerando as constatacoes efetuadas e as recomendacodes vertidas no
presente relatoério final, e relevando o facto de algumas das recomendacoes

terem sido internalizadas pelo ML7, recomenda-se ao ML que:

1. No prazo de 30 dias apds a rececdo deste relatdrio, habilite a
Autoridade da Mobilidade e dos Transportes com um plano de
acoes e respetiva calendarizacdo com o objetivo de responder as
recomendacdes supramencionadas, bem como ao envio das

evidéncias das acodes jd implementadas.

2. No prazo mdaximo de seis meses seja reportado o ponto de situacdo

de cada medida prevista no plano de acdes a elaborar.

7 Oficio do ML Ref. 1243444 de 02/02/2017- em resposta ao relatério preliminar da acdo

inspetiva ds condicdes de exploracdo do Metropolitano de lisboa, E.P.E.
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7. Anexos

Anexo | — Oficio da resposta remetida pelo ML em sede de contfraditério
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AT - Autoridade da Mobilidade o Sl

e dos Transportes /I?ufnne(351)213500115

Entrada N,Q______@_j 6 ,l__ - {ww.metralisboa,pt
oun 03,02 jz0

Exmo. Senhor
Dr. Jodo Carvalho
Digm?2. Presidente da

el AMT - Autoridade da Mobilidade e dos Transportes
. . Paldcio Coimbra — R. St2. Apoldnia, 53
Metropolitano de Lisboa 1100-468 Lisboa

Data 02-02-2017
N/Ref. 1243444
V/Ref.

Assunto: Resposta ao Relatdrio Preliminar da A¢do Inspetiva as CondigGes de Explora¢do do Metropolitano de
Lisboa, E.P.E.

Exmo. Senhor,

No seguimento do Relatério Preliminar da Agdo Inspetiva as Condigbes de Exploragdo do Metropolitano de
Lisboa, EPE, de Dezembro p.p., produzido por V/ Exas, o Metropolitano de Lisboa, E.P.E. agradece a Auditoria
efetuada, sendo esta um incentivo a melhoria continua que procuramos impor no servigo que prestamos.

Contudo, somos da opinido que alguns dos aspetos referidos no presente relatério poderdo ser alvo de
revisdo, pelas razGes que detalhadamente abaixo se enumeram.

Assim, analisado o referido Relatério considera-se o seguinte:

1. A agdo inspetiva da AMT centrou-se na perce¢do da qualidade do servico do ponto de vista do Cliente,
avaliando os seguintes cinco parametros: a “Pontualidade dos comboios”, 2 “Frequéncia dos comboios”,
o “Conforto”, o “Atendimento ao Cliente” e o “Acesso a servigos disponibilizados”.

Foi definido pela AMT o seguinte:

e A “Pontualidade dos comboios” € o desvio de tempo em relagdo ao anunciado nos painéis de
teleinformacgao de cais da estagdo inspecionada;

e A “Frequéncia dos comboios” € o intervalo de tempo entre a partida de dois comboios consecutivos
no mesmo cais da estagdo inspecionada;

e O “Conforto” é medido pelo volume de passageiros que permanecem no cais apds a partida de um
comboio;
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O “Atendimento ao Cliente” é medido tendo em conta os seguintes elementos: n.2 de funcionarios
nas estacdes (internos ou externos), existéncia de livro de reclamag¢des e disponibilizacdo de
informacgao aos passageiros;

O “Acesso a servicos disponibilizados” considera os seguintes elementos: n.2 de equipamentos em
funcionamento e facilidade na aquisicao do titulo de transporte.

2. Relativamente aos resultados dos pardmetros analisados, verifica-se o seguinte:

“Pontualidade dos comboios”

Por questdes de ordem infraestrutural, este tempo de espera é estimado, ndo sendo aferido em
tempo real e, dada a ordem de grandeza das frequéncias praticadas pelo Metro, qualquer
perturbacdo, incluindo as que ndo sdo da responsabilidade do Metro, afetam o tempo de espera
estimado.

Muito embora, o Relatério ndo indicar quais os critérios utilizados para os resultados obtidos,
nomeadamente, qual a margem de erro utilizada, qual o nimero de observagdes e o respetivo
desvio de tempo em relacdo ao anunciado, a conclusdo do relatério de que uma elevada
percentagem de comboios ndo cumpriu o tempo de espera previsto, acaba por ser consequéncia
de se ter adaptado uma metodologia com base em informag¢do que o Metro disponibiliza para
informar os seus clientes de qual o tempo de espera estimado e ndo o tempo real de espera.

Assim, parece-nos que o parametro “Pontualidade dos comboios” devera ser revisto, pois com
base nas conclusdes do relatério para este parametro, ou os pressupostos de base para o seu
célculo estdo errados ou parece tratar-se de um fator que os clientes ndo valorizam, atendendo
ao aumento sustentado da procura que o Metro vem registando.

“Frequéncia dos comboios”

A avaliacdo deste parametro é feita de forma grafica, ndo indicando os valores absolutos
registados nem o critério de avaliagdo. Aparentemente, é considerado que, se a frequéncia for
superior a anunciada, a mesma é cumprida. No entanto, ndo é indicada qual a margem de erro
considerada para os valores inferiores. Sem estes dados ndo é possivel verificar mais
aprofundadamente os motivos do aparente incumprimento.

Dentro deste parametro é também incluida a verificagdo do nimero de comboios em circulagdo
previstos no Contrato de Concessdo do Metropolitano de Lisboa, tendo sido assinalados alguns
dos valores registados diferentes do previsto contratualmente, que se desconhecem.

Contudo, mais uma vez, consideramos ser necessario rever o critério de cdlculo deste
parametro, pois os resultados obtidos, dificilmente sustentam o acréscimo sustentado que se
tem vindo a verificar na procura do Metro, ou mais uma vez, trata-se de uma varidvel que do
ponto de vista do cliente ndo é relevante.
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“Conforto”

E concluido que determinada percentagem de comboios, apds a partida, deixa o cais da estacdo
com passageiros, mas ndo é indicado o nimero de comboios observados e o momento em que é
feita essa observagdo. Sem estes dados ndo é possivel verificar mais aprofundadamente os
motivos do incumprimento.

Relativamente a este parametro, torna-se relevante referir que o tipo de servigo publico que o
Metro presta carateriza-se por um servico em que os clientes procuram rapidez na deslocagao
em detrimento do conforto. Apesar disso, o Metropolitano de Lisboa procura sempre, dentro
das limitagGes vigentes, designadamente em termos de material circulante, infraestruturas e
recursos humanos, responder a previsiveis picos de procura, reforgando o servigo programado e
contratualizado.

A irrelevancia deste indicador medido desta forma acaba por ser confirmado pelo préprio
Contrato de Concessdo que ndo impde nenhuma obrigatoriedade deste tipo ao Metropolitano

de Lisboa.

Guarnecimento de estages - A Auditoria indica que ndo estava ninguém nas estaces do Parque
e dos Restauradores. Todavia, uma verificagdo aos nossos registos permitem confirmar que na
estacdo Parque estava um Vigilante, enquanto na estagao Restauradores se encontrava um
agente do Metropolitano de Lisboa;

Livro de Reclamagbes - No caso de estacdes onde apenas se encontram vigilantes, como a
estagdao Quinta das Conchas e Encarnagao, o procedimento determina que, nao tendo acesso ao
Livro de ReclamacgGes porque se encontra na Sala do Cofre, o vigilante contata a Central que
envia um agente ML a estagdo para facultar o livro. No relatério é referido que nas estagbes Bela
Vista e Cabo Ruivo ndo se encontrava qualquer funcionario para fornecer o Livro de
Reclamaces, no entanto encontravam-se vigilantes que deveriam ter procedido de igual forma
(num ponto do relatodrio é referido que todas as estacGes visitadas da linha vermelha tinham
agentes ML ou vigilantes, no entanto noutro ponto é referido que em Bela Vista e Cabo Ruivo
ndo havia ninguém). De qualquer forma, o Metropolitano de Lisboa ja tomou a iniciativa de
alertar os prestadores de servicos de vigilancia para os procedimentos contratuais que estao
obrigados a cumprir;

Postos de Venda — A Auditoria ndo detetou a existéncia de um Posto de Venda em Campo
Grande, todavia este posto existe no atrio intermédio da estagdo e estava devidamente

guarnecido e em servigo.

Avarias de elevadores e escadas mecanicas - Relativamente as escadas mecanicas indicadas
como avariadas verificou-se que a escada referenciada como avariada na estagdo Saldanha se
encontrava operacional;

N3do se pode deixar de alertar para o facto de o dia 2016/12/12 ser uma 22 feira e que,
usualmente neste dia da semana, dada a auséncia de piquetes no fim-de-semana, o nimero de
acessos mecanicos avariados possa ser superior ao existente nos restantes dias Uteis da semana.
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3. Quanto

Finalmente acrescenta-se que todos estes acessos mecanicos ficaram em servigo no préprio dia
12.

Avarias de MAVT’s — As avarias referidas no relatorio estavam a ser reparadas, tendo estas
reparagdes de duragdo varidvel em fungdo do tipo de avaria. De qualquer forma, todas as
estacGes tinham equipamentos de venda disponiveis a funcionar.

as recomendagles apresentadas:

Aplicacdo do site sobre o estado das Linhas — Situagdo regularizada. Neste momento a
informacdo relativa ao estado das linhas ja se encontra operacional no site do Metropolitano de
Lisboa;

Informacdo disponivel sobre intervalos e frequéncia de comboios — De facto a forma como a
informagdo estava a ser prestada ndo era a mais correta, tendo ja sido corrigida no site.

Informacdo desatualizada sobre a entidade responsavel pelas reclamag6es e respetiva morada —
Informacao ja retificada em todas as estagdes;

Livro de Reclamagdes — procedimento de entrega destes livros em estagfes com Vigilante.
Atualmente, o estabelecido indica que quando um Vigilante se encontra sozinho numa estagdo e
surge um cliente que solicita o Livro de Reclamagbes, o Vigilante contata a Central, a qual, de
imediato, desloca para a estagdo em causa um Agente ML, para que este entregue o livro ao
cliente.

Informacdo ao cliente bilingue — As esta¢Ges Aeroporto, Oriente e Cais do Sodré ja tém painéis de
informacdo bilingue, uma vez que sdo estas as que registam maior procura turistica Estda em
implementagdo um programa gradual para dotar a restante rede do Metro com este tipo de
informacao.

Informacdo Zapping — A informacao esta a ser corrigida.

Funcionamento dos equipamentos das estagdes - O Metropolitano de Lisboa dedica uma atengdo
especial ao funcionamento das esta¢bes, contudo, como qualquer meio mecanico de acesso
publico, os equipamentos do Metropolitano de Lisboa estdo sujeitos a avarias ou a atos de
vandalismo, prevendo o protocolo em vigor que a sua reparag¢do seja efetuada no mais curto
espaco de tempo possivel. No caso das MAVT's, ao longo dos dezassete anos em que este
sistema esta em funcionamento no Metro, ndo ha registo de uma estag¢ao ficar sem possibilidade
de operar devido a avarias destes equipamentos.

No entanto, o Metropolitano de Lisboa reconhece que devera ser melhorada a informagdo
disponivel aos clientes relativa ao funcionamento dos seus equipamentos, designadamente, 0s
acessos mecanicos, estando a estudar a forma mais eficiente de ser implementada.

E recomendado no relatério que haja uma melhor sintonia na compatibilidade de horarios com os
outros operadores de transporte. Esta é uma recomendacdo que o Metropolitano de Lisboa tera
muita dificuldade em implementar, pois sendo, um meio de transporte pesado, de alta frequéncia
e regularidade, o que é normal e necessario é que sejam os operadores dos meios de transporte
mais ligeiros que procurem uma maior compatibilidade.
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i. Relativamente as recomendagdes relacionadas com o Contrato de Concessao, o Metropolitano de
Lisboa estd analisar o referido contrato para propor uma revisdo, ja que o mesmo foi efetuado
com base em pressupostos, nomeadamente a subconcessdo do servigo publico de transporte,
que ndo se vieram a concretizar.

Por fim, e face a especificidade unica em Portugal do servigo que prestamos, estamos disponiveis, para se a
AMT assim o entender, colaborar ativamente no melhoramento deste Relatério, para que este reflita uma
eficaz avaliagdo do importante servico que prestamos & Area Metropolitana de Lisboa e a todos 0s nossos
clientes.

Sendo o primeiro do género, é fundamental que o resultado da avaliacdo se traduza, de facto, na andlise de
um conjunto de indicadores suscetiveis de medir a efetiva qualidade do servigo prestado pelo Metropolitano
de Lisboa, quer do ponto de vista do cliente, quer das obrigacGes que a empresa tem de cumprir ao abrigo
do seu Contrato de Concessdo, de forma a credibilizar este tipo de Auditorias junto da opinido publica e
contribuir para a melhoria do servico prestado pelos operadores, evitando assim, que estes documentos
sirvam apenas para criar falsos alarmismos ou percegdes distorcidas da realidade sobre a qualidade do
servico prestado pelo Metropolitano de Lisboa, aos milhares de utilizadores que diariamente e
crescentemente tém vindo a utilizar a nossa rede.

Com os meus cumprimentos,

O Presidente do Conselho de Administragao

Vitor Domingues dos Santos
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