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1. SUMARIO EXECUTIVO

O presente Relato6rio tem por objeto a acéo de superviséo realizada pela Autoridade da Mobilidade
e dos Transportes (AMT) no segundo semestre de 2023 a nove operadores de servi¢o publico de
transporte de passageiros e a empresa gestora da infraestrutura ferroviaria (adiante designados,

lato sensu, por “empresas” ou “operadores”), com o objetivo de:

1. Verificar se o desempenho operacional do servigco prestado pelos mesmos esta a ser
monitorizado e fiscalizado em conformidade com os indicadores constantes dos respetivos
contratos de servico publico;

2. Avaliar a fiabilidade e rigor dos procedimentos de tratamento da informacéo e de reporte
as entidades competentes, no contexto da avaliagdo do cumprimento dos objetivos de
desempenho e do calculo de eventuais penalidades contratuais ho ambito dos referidos

contratos.

Ainda que o relatério se foque no desempenho operacional de operadores de transportes e seus
impactos nos passageiros, considerou-se relevante avaliar o enquadramento contratual do gestor
da infraestrutura ferroviaria, pelo facto do seu desempenho afetar a prestacéo de servigos por

parte de operadores ferroviarios.

Para o efeito, foi recolhida informacdo sobre a execucdo contratual e realizadas agbes de
fiscalizagc&o aos sistemas de apoio a exploracdo dessas empresas, que consistiram em visitas da
equipa da AMT aos servicos responsaveis pelo controlo da operagdo e monitorizacdo dos

indicadores de desempenho.

Nesta sequéncia sado identificados, para cada empresa: (i) os indicadores de desempenho
constantes do respetivo contrato de servigo publico; (i) quando existam, as recomendacdes de
gue o contrato foi alvo aquando da emissédo de parecer prévio vinculativo pela AMT; (iii) as
principais constatacdes dos relatérios de gestdo e contas no que se refere ao desempenho; e,

finalmente, (iv) as observagdes resultantes das agdes no terreno.

A AMT ja havia efetuado recomendacdes aquando da celebracdo de diversos contratos mas as
evidéncias da execucdo contratual, a experiéncia obtida na monitorizacao e as melhores praticas
nacionais e internacionais justificam a formulacdo de recomendac¢fes aos concedentes, gestores

de contratos e aos concessionarios, no sentido da adaptacéo dos atuais contratos a promogéao de
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uma execucao e monitorizacdo mais rigorosas, criando incentivos a disponibilizacdo de servicos

de maior qualidade, objetiva e mensuravel, e uma melhor comunicacdo com 0s passageiros.

Tal revela-se da maior importancia para maximizar recursos publicos e tornar os servicos de

transportes mais atrativos e utilizados, fomentando a transferéncia modal e promovendo a

descarbonizacdo do setor e 0 cumprimento dos compromissos internacionais assumidos pelo

Estado Portugués.

Assim, em resultado do constatado no decurso da agdo de supervisdo, pode-se concluir o

seguinte:

Ficou evidenciado que a ndo implementacao integral de determina¢des ou ponderacao
adequada de recomendacdes da AMT nos pareceres prévios vinculativos sobre pecas
de procedimento tendentes a contratagdo de servicos e infraestruturas de mobilidade
e transportes dificulta a avaliacdo da execucao contratual e a obtencéo de informacgéo
guanto ao desempenho dos operadores, seja para efeitos de fiscalizacdo seja para

efeitos de comunicagé@o com o publico;

Todos os operadores cumprem as obrigacdes legais de elaboracédo e publicacéo de

relatérios e contas e de sustentabilidade;

No que se refere a documentos de monitorizacao/fiscalizagdo da execucao contratual,
na quase maioria dos casos nao existe evidéncia de relatérios de acompanhamento
por parte das autoridades de transportes, existindo evidéncias de reporte das

empresas aos gestores dos contratos;

Néao existem evidéncias de aplicacdo de penalidades contratuais!, embora em alguns

casos exista evidéncia do seu apuramento, incluindo pelas préprias empresas;

Todos os contratos de servico publico analisados tém indicadores vinculativos de
desempenho, mas nem todos - como adiante se explicitara - incluem obrigagdes

detalhadas de reporte de informacdo operacional, bem como avaliacdo de

! Pese embora a noticia veiculada pela comunicagéo social de aplicacéo de multa & CP, da qual esta Autoridade ndo tem conhecimento
oficial: https://www.dn.pt/8547129100/atrasos-nos-comboios-valem-multas-acima-de-meio-milhao-de-euros-a-cp/
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desempenho baseada em diversos indicadores de qualidade, tais como a fiabilidade,
a fiscalizacdo e atendimento aos passageiros, a informacado prestada, a limpeza e a
satisfacdo dos passageiros podendo implicar deducdes da remuneracdo ou sancoes

em caso de incumprimento;

Estdo previstos casos de forca maior que desresponsabilizam as empresas em
situacdes de incumprimento e que correspondem aos eventos imprevisiveis e
inevitaveis, cujos efeitos, ainda que indiretos, se produzam independentemente da
vontade ou atuacdo das partes e que comprovadamente impecam o pontual
cumprimento das obrigagfes contratuais, nomeadamente, atos de guerra, insurrei¢ao,
hostilidades, invasdo, tumultos, rebelido, terrorismo, explosdo, contaminacao,
cataclismo, tremor de terra, fogo e raio ou inundagbes, condi¢cdes climatéricas
adversas a navegabilidade, greves, mas, quanto a operadores, ndo sao divulgadas as
viagens programadas para o ano, as que sao efetivamente realizadas e as causas das

que nédo foram realizadas, imputaveis ou ndo a empresa;

Quanto a operadores, também ndo existem evidéncias quanto a planos de

recuperacao de impactos de motivos de for¢a maior;

Constatou-se a existéncia, em todas as empresas, de sistemas de apoio a exploragéo
e ao reporte, que permitem a gestao dos servicos e o reporte de informacao para fins

diversos;

Da andlise efetuada ndo resultaram quaisquer evidéncias da falta de fiabilidade
daqueles sistemas, que estardo adequados aos indicadores de desempenho

existentes em cada empresa, pese embora o nivel de automatizacao seja variavel,

O apuramento da taxa de regularidade e pontualidade permite concluir que as
empresas apresentam valores elevados para os anos de 2021 e 2022, pese embora
sejam crescentes as reclamacoes relacionadas com as supressoes e atrasos, o que
ndo aponta necessariamente para a incorrecdo dos dados reportados, mas para a

inadequacéo dos indicadores contratualizados ou da metodologia de apuramento;

E de salientar a boa colaborac&o e disponibilidade de todos as empresas quanto as

solicitagcbes da AMT.
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Em face das constatacdes decorrentes da acdo de supervisdo sdo formuladas diversas
recomendacdes a serem ponderadas e contempladas nos contratos de servigo publico (i) em
matéria de sustentabilidade, (ii) quanto aos indicadores de desempenho, (iii) quanto a atragéo para
o transporte publico, (iv) em matéria de acessibilidade e inclusividade e (v) quanto a eficiéncia dos

investimentos.

Por outro lado, passados varios anos da implementacdo de contratos de servigco publico de
primeira geragdo, parece claro que resultam evidéncias da necessidade de revisdo daqueles
contratos, avancando para uma nova fase de maior exigéncia, sobretudo no que se refere a

gualidade do servigo prestado e a relacdo das empresas com 0S passageiros.
Em particular quanto aos indicadores de desempenho a AMT recomenda:

o Todas as obrigagbes contratuais, sobretudo de desempenho operacional e de
qualidade, devem ser objetivas, claras e mensurdveis e estar associados a

penalidades e/ou bonifica¢cdes contratuais;

o Além de indicadores de regularidade dos servigos e pontualidade dos servi¢os, devem
existir indicadores de satisfacdo dos passageiros, bem como de disponibilidade de
acessos mecanicos e de elevadores, que deem reposta as obrigacdes de conforto,
limpeza, comodidade, atendimento, acessibilidade, inclusividade e comunicagéo dos

cidaddos em geral;

o Deve existir previsdo e vinculatividade para diversos indicadores, para além dos
tradicionais indicadores de regularidade e pontualidade, com enfoque na qualidade do
servico efetivamente prestado e ndo apenas na producdo de servicos, como sejam
conforto, limpeza, comodidade, atendimento, acessibilidade, inclusividade, rapidez,

seguranca e comunicacao;

o Deve existir afericdo periodica e sistematica de todas as obrigacbes contratuais,
sobretudo de desempenho operacional e de qualidade, de forma a permitir isolar
disrupcbes do servico aos passageiros (seja ou ndo incumprimento imputavel a
empresa) e encontrar com maior facilidade as causas e eventualmente ajustar os
horarios e frequéncias afixadas, tornando mais transparente a oferta de transporte
publico que a empresa consegue efetivamente disponibilizar e ndo aquela que

estimava disponibilizar;
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Esta afericdo, que é possivel tendo em conta os sistemas de apoio a exploracdo da
empresa, permite comunicar com 0s passageiros de forma mais correta, clara e
transparente, bem como desagregar, de forma objetiva, as medi¢cbes anuais do

cumprimento de horarios e frequéncias;

Assim, ndo devem ser utilizadas férmulas de célculo anual médio de indicadores, pois
podem potenciar a diluicAo de disrupcbes efetivas em servicos e que sao

compensadas por cumprimentos de outras;

Deve sim ser possivel apurar efetivamente os incumprimentos de horarios especificos
(diarios, mensais, trimestrais, por carreira, conjunto de carreiras) e de que forma é tida

em conta alguma margem de tolerancia, e sancionar esses incumprimentos;

Deve garantir-se a transparéncia da comunica¢cdo com 0s passageiros, pois poder-se-
a verificar uma disrupcao objetiva e prolongada de diversos horarios e frequéncias e
ainda assim a empresa comunicar que nao se verifica qualquer incumprimento e tal
nao se refletir, em nenhum modo, na compensacgéo a receber. Deve ser internalizado
gue, na perspetiva do passageiro, bastara a simples constatacdo de sucessivas ndo
realizacbes de horarios, frequéncias ou servicos para considerar que existe
incumprimento (ainda que possa ndo ser imputavel a empresa). Comunicar altas taxas
de regularidade ou pontualidade ao mesmo tempo que existem disrup¢des sucessivas,

nao é aceitavel ou compreensivel na perspetiva do passageiro;

Nos termos do artigo 45.° do RISPTP, as sanc¢fes contratuais pecuniarias devem ser
graduadas (designadamente em leves, graves e muito graves) e para cada uma se

proceder a fixacao de limites maximos e minimos;

Deve existir certeza na efetividade dos mecanismos de aplicacdo de sancgdes
pecuniarias, e ndo resultar a divida sobre se efetivamente existiram incumprimentos
ou se ndo existiu monitorizagdo para apurar 0S mesmos ou se estamos perante um

bom desempenho da empresa que levou a desnecessidade de aplicacdo de sanc¢des;

Independentemente da existéncia de causas de for¢ca maior ou outros fatores nédo
imputaveis ou externos as empresas, devem ser divulgados ao publico os indicadores

operacionais e de qualidade, comparando o realizado ou disponivel com o realizado
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ou programado, sendo as causas imputaveis ou hdo a empresa ou consideradas ou

ndo como causa de aplicacdo de sancbes;

o A informacédo relativa a indicadores de monitorizacdo da execuc¢éo contratual, com
impacto ou ndo em penalidades, deve constar dos instrumentos previsionais e dos
relatérios e contas da empresa, com referéncia a validagdo do gestor do contrato e/ou
concedente, de forma a permitir o acompanhamento do contrato por parte de outras
entidades fiscalizadoras ou de supervisdo e para efeitos de divulgagcao ao publico do
desempenho do servigo. Esta obrigacdo podera constar expressamente do contrato;

o Deve ser prevista a elaboragéo de relatérios periodicos do(s) Gestor(es) do Contrato.

2. INTRODUCAO

A AMT é uma entidade administrativa independente com fung¢des de regulacdo, criada pelo
Decreto-Lei n.° 78/2014, de 14 de maio, e que, para a prossecucdo da sua missédo e cabal
desempenho das suas atribuicdes, a semelhanga do que sucede com as demais entidades
reguladoras, possui diversos poderes, nomeadamente “(...) de regulagdo, de requlamentagéo, de
supervisdo, de promogéo e defesa da concorréncia, de fiscalizagdo e sancionatérios (...)" (Cfr.
artigo 34.°, n.° 1 dos estatutos da AMT, publicados em anexo ao Decreto-Lei n.° 78/2014, de 14

de maio).

No que respeita especificamente aos poderes de fiscalizagdo, os mesmos vém referidos no artigo
34.% n.° 5 alineas a) e b) dos estatutos da AMT, onde se estabelece que compete em especial a
AMT “Fiscalizar e auditar a aplicacdo de leis e regulamentos e demais normas aplicaveis as
atividades sujeitas a sua jurisdicdo e proceder as necessarias inspecdes e inquéritos, tendo em
vista apurar determinados factos;” e “Proceder a sindicancias destinadas a promover a uma

averiguacao geral acerca do funcionamento das entidades do setor regulado;”.

Por sua vez, o artigo 35.° para além de elencar, nas varias alineas do n.° 2, os poderes da AMT
em matéria de inspecdo, auditoria e sindicancia, delimita as situacdes em que estes podem ser
exercidos: (i) em execucdo de planos de inspecdes previamente aprovados e (i) sempre que se
verifiguem circunstancias que indiciem perturbacdes no respetivo setor de atividade (Cfr. artigo
35.%, n.° 1 dos estatutos da AMT e artigo 42.°, n.° 1 da Lei-quadro das entidades administrativas

independentes com fun¢des de regulacéo, aprovada em anexo a Lei n.° 67/2013, de 28 de agosto).
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Das normas supracitadas decorre, portanto, que, para prossecucao das atribuicdes em matéria de
“defesa dos direitos e interesses dos consumidor e utentes em relacdo aos precos, aos servicos
e respetiva qualidade”, a lei garante a AMT o poder de fiscalizar a aplicacéo de leis e regulamentos
e demais normas aplicaveis as atividades sujeitas a sua jurisdicdo, podendo levar a cabo acbes
de inspecéo para verificacdo de determinados factos sempre que se esteja perante circunstancias
que indiciem perturbacdes nos setores regulados.

No que respeita aos poderes sancionatoérios, refere o artigo 34.°, n.° 5, alineas c) a e) dos estatutos
da AMT que compete em especial a esta entidade “Aplicar penalidades e determinar a aplicacdo
de sancbes contratuais as entidades reguladas”, “Instruir e decidir os processos de
contraordenacdao (...)” e "Aplicar san¢bes de natureza administrativa (...).”

E, pois, neste quadro legislativo, e com base nos amplos poderes de que a AMT disp&e em matéria
de fiscalizagdo e sancionamento das entidades reguladas, que se insere a presente agdo de

supervisao.

No Plano de Atividades para 0 ano 2023, a AMT assumiu o refor¢o da supervisdo e monitorizagédo
dos mercados, promovendo a realizagédo de agdes de fiscaliza¢éo junto dos setores regulados, no
sentido de promover solugdes para problemas que possam conflituar com o normal funcionamento
dos mercados, tendo sempre como pilares orientadores a defesa dos interesses dos consumidores

e utilizadores, bem como a melhoria na qualidade dos servi¢os prestados.

Na execucdo dos seus poderes de regulacdo e de supervisdo a AMT definiu como Prioridade
Estratégica promover a melhoria do enquadramento e da oferta nos mercados da mobilidade e

dos transportes, incluindo a dinamizagé&o dos servigos digitais.

3. ENQUADRAMENTO E AMBITO

O presente Relatério inscreve-se no cumprimento do objetivo operacional de promocédo de uma
supervisdo que atue de forma dissuasora nas situacdes de incumprimento com 0s normativos
legais em vigor e com as recomendacdes da AMT, e que se encontra inserido na prioridade

estratégica que visa promover a melhoria do enquadramento e da oferta nos mercados regulados.

Nesta sequéncia, foram integradas no plano anual de supervisao da AMT varias a¢fes, entre as
guais a acao de supervisdo objeto do presente Relatério aos sistemas tecnoldgicos de recolha e

tratamento de informagé@o das empresas de servico publico de transporte de passageiros para
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efeitos de afericdo do cumprimento de indicadores de desempenho previstos nos contratos de

servico publico.

3.1. A ATIVIDADE DE TRANSPORTE DE PASSAGEIROS EM PORTUGAL EM 2022

De acordo com dados do Instituto Nacional de Estatistica, IP?, segundo os resultados provisoérios
do Sistema de Contas Integradas das Empresas (SCIE) referentes a 20223, o niimero de empresas
no setor de Transportes* e Armazenagem (seccdo H da CAE) situou-se em 43 mil, mais 37,3% do
gue no ano de 2019. Ao subconjunto de atividades especificas de Transportes corresponderam
32,1 mil empresas, mais 23,4% comparando com 2019.

O volume de negécios (VVN) do setor de Transportes e Armazenagem verificou um aumento
expressivo face ao ano anterior registando um total de 29,3 mil milhdes de euros. Face a 2019,
registou-se um aumento de 26,7%. O subconjunto de empresas de Transportes, concentrando
58,9% do VVN do setor de Transportes e Armazenagem, apresentou também um crescimento em
relagéo ao ultimo ano (+50,2% em 2022; +17,6% em 2021; +25,9% comparando com 2019).

Em 2022, a rede ferroviaria nacional, composta por linhas e ramais explorados e ndo explorados,
manteve a extensao de 3 621,6 km existente em 2021. Cerca de 70% da rede encontrava-se em
exploracdo, numa extensdo de 2 527,1 km. O parque ferroviario compunha-se por 377 veiculos

de tragéo, 2 225 vagbes e 1 011 veiculos para transporte de passageiros.

2 Estatisticas dos Transportes e Comunicagdes - 2022
https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpdid=ine_publicacoes&PUBLICACOESpub boui=141725&PUBLICACOESmMo
do=2

% A data da elaboracéo do presente relatério ainda néo existiam dados consolidados relativos a 2023, de forma transversal.

4 Abrange transporte de passageiros e de mercadorias
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Figura 2.1.1.1 >> Extensdo da rede ferrovidria em exploracdo, por tipo de eletrificacdo, 2021-2022

Rede em exiloraiﬁo 2 527E1 km

1] 700 1400 2100 2800
km
Fonte: Inquérito a Infraestrutura Ferrovidria

O transporte de passageiros por comboio registou em 2022 um aumento de 42,2% (apés +18,1%
em 2021 e -41,7% em 2020) com um total de 171,7 milhGes de passageiros. Em volume, o
acréscimo foi de 51,8% (+14,1% em 2021 e -48,6% em 2020), correspondendo a 4,4 mil milhdes
de passageiros-quilometro em transporte ferroviario. Face a 2019, registaram-se variagoes de -

2,1% e -11,0%, respetivamente.

Em 2022, a extenséo da rede de metropolitano de Lisboa, Porto e Sul do Tejo (sem sobreposi¢do
de trogcos) ndo registou alteracbes face ao ano anterior: 44,5 km, 66,7 km e 11,8 km,
respetivamente. Tal como em anos anteriores, 0 numero de veiculos de metropolitano ao servigo
no conjunto dos trés sistemas de metropolitano foi de 459 unidades em 2022: ao Metropolitano de
Lisboa pertenciam 333 veiculos, ao Metro do Porto 102 veiculos, e ao Metro Sul do Tejo 24
veiculos.

Por metropolitano foram transportados 218,1 milhdes de passageiros, refletindo uma melhoria de
58,6% (ap0ls -2,4% em 2021 e -47,8% em 2020). Ainda assim, face a 2019, registou-se um
decréscimo de 19,2%. O Metropolitano de Lisboa registou um acréscimo de 63,3% (apés -7,6%
em 2021 e -50,5% em 2020; -25,3% face a 2019), tendo transportado 136,7 milhdes de
passageiros. O Metro do Porto apresentou uma recuperacdo de 56,2%, com um total de 65,3
milhdes de passageiros (+5,9% em 2021, -44,7% em 2020; -8,6% face a 2019). O Metro Sul do
Tejo apresentou um crescimento de 34,3% (+9,9% em 2021 e -29,8% em 2020; +3,7% face a

2019), tendo transportado 16,1 milhdes de passageiros.
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Figura 2.2.3.1 >> Oferta e procura por sistema metropolitano, 2022
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Fonte: Inquérito ao Transporte por Metropolitano

O numero de passageiros transportados por modo rodoviario aumentou 30,9% face a 2021,
fixando-se em 497,6 milhGes de passageiros. No entanto comparativamente a 2019, o nimero de

passageiros diminuiu 12,1%.

Figura 3.6.2.1 >> Numero de passageiros em transporte nacional por NUTS Il de origem, 2022
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Fonte: INE, ITRP — Inquérito ao Transporte Rodovidrio de Passageiros

Nas vias navegaveis interiores de Portugal, os servicos de travessias regulares (nacionais e
internacionais) asseguraram o transporte de 19,3 milhdes de passageiros e 330,8 mil veiculos,
correspondendo a crescimentos de 44,6% e 17,0%, respetivamente. Comparando com 2019,
registaram-se diminui¢cdes de 15,6% no transporte de passageiros e de 13,1% no transporte de
mercadorias.
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Figura 4.2.0.1 >> Movimento de passageiros por travessia
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Fonte: INE, Inquérito ao Transporte Fluvial

O rio Tejo foi atravessado por 15,8 milhdes passageiros (+47,9% em 2020, -1,1% em 2021),
representando 81,9% do total do transporte fluvial. As ligagdes “Terreiro do Pago — Barreiro” e

“Cais do Sodré — Cacilhas” representaram, respetivamente 52,9% e 35,1% do total de carreiras

do Tejo.
Em resumo:
Figura 1.1.3.1 >> Passageiros transportados por modo de transporte, 2019-2022
Unidade: 1°
Taxas de variagdo anuails
Modo de transporte 201 2020 2021 2022
2020 2021 2022
Ferrovidrio
Sistema ferrovidrio pesado 75333 02 224 20702 71653 -417% B, 422%
Sistemas de metropolitano 270026 0 938 137 506 28 BT 47 8% -24% 58.6%
Rodoviario (a) 56591 328175 380 68 497 634 -420% B8% 309%
M aritime (b)(c) 929 542 705 846 -417% 30, %% 200%
Fluvial (d) 22858 B 085 1350 8302 -428% 20% 44 6%
Aéreo
Aeroportos nacionais (b) 54748 B 482 22403 51284 -69.9% 359% ©BI%
Empresas nacionais de transporie aéreo V075 5477 7234 6048 -T13% 32t 218%
{a) Apenas Continente e parque por contade outrem; transporte efetuado por operadores nacionais.
(k) Mos transportes maritimos e aéreos, na componente de transporte naciond, e para efeitos de melhor comparabilidade entre modos, consideraram-se apenas os
de g i ques etransitos).
{c) Nao inclui navios de cruzeiro; ndio inclui o porto de Lishoa
(d) Dados provistrios para a travessia do Sado
Fonte: INE
Figura 1.1.3.2 >> Passageiros-km por modo de transporte, 2019-2022
Unidade: 10° Pkm
Taxas de variagdo anuais
Modo de transporte 2019 2020 2021 2022
2020 2021 2022
Ferrovidrio
Sistema ferro vidrio pesado 4 964 2552 281 448 -48 6% .o 518%
Sistemas de metropolitano 1292 666 653 1101 -48,5% -18% 68 6%
Rodoviario (a) 7841 3939 5800 0245 -50,4% 49,8% T36%
Aéreo
Emp ionais det rte aéreo 44 682 12 852 BT734 40433 -T12% 30.2% H16%
(&) Apenas Continente e parque por contade outrem;
Fonte: INE
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A travessia diaria de veiculos rodoviarios sobre o Tejo aumentou 13,8% (+7,9% em 2021) e atingiu
206,8 mil veiculos em 2022. O trafego na Ponte 25 de Abril aumentou 13,3% para 141,1 mil
veiculos, um valor superior aos niveis pré-pandemia (+0,3% face a 2019).

O parque de veiculos presumivelmente em circulagdo aumentou para 7,2 milhdes de veiculos. O
parque de pesados cresceu ligeiramente acima do parque de ligeiros (+2,5% e +2,2%,
respetivamente). A idade média do parque de veiculos pesados de passageiros diminuiu quase 1
ano para 12,6 anos (13,5 anos em 2021).

3.2.  ATUACAO DA AMT EM MATERIA DE PROTECAO E PROMOCAO DOS DIREITOS
DOS PASSAGEIROS/UTILIZADORES

A AMT é o organismo nacional de aplicacdo na Unido Europeia (UE) para os direitos dos

passageiros nos transportes rodoviarios®, ferroviarios®, maritimos e por vias navegaveis interiores’.

Essencialmente, estdo em causa questdes relacionadas com atrasos e cancelamentos de
transportes, indemnizacdes e assisténcia adequada aos passageiros com mobilidade reduzida,
por exemplo, direito ao transporte e condi¢cdes de acesso ndo discriminatorias das pessoas com
deficiéncia ou com mobilidade reduzida, direito a indemnizag&o por danos causados as bagagens,
direito a informacgéo adequada durante a viagem, em formato acessivel a pessoas com deficiéncia
ou com mobilidade reduzida, incluindo sobre direitos dos passageiros, disponibilizacdo aos
passageiros de mecanismos de tratamento de reclamacfes ou direito a reembolso e

reencaminhamento em caso de partidas atrasadas ou canceladas.

5 Regulamento (UE) n.° 181/2011 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de fevereiro, que estabelece regras para o transporte
de autocarro e se aplica aos passageiros de servigos regulares cujo ponto de embarque ou desembarque esteja situado no territério
de um Estado-Membro. O Decreto-Lei n.° 9/2015, de 15 de janeiro, define o sistema sancionatério pelo incumprimento do Regulamento
(UE) n.° 181/2011.

6 Regulamento (UE) n.° 2021/782 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 29 de abril, relativo aos direitos e obrigacGes dos
passageiros dos servicos ferroviarios. O Decreto-Lei n.° 58/2008, de 26 de marco, define o sistema sancionatério pelo incumprimento
do Regulamento (CE) n.° 1371/2007 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de outubro (que o Regulamento (UE) n.° 2021/782
veio substituir).

" Regulamento (UE) n.° 1177/2010 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de novembro, que estabelece regras para o transporte
maritimo e por vias navegaveis interiores. O Decreto-Lei n.° 7/2014, de 15 de janeiro, define o sistema sancionatério pelo incumprimento
do Regulamento (UE) n.° 1177/2010.
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Ao contrario da maioria dos reguladores europeus, a AMT é competente para todos os modos de
transporte, exceto o0 aéreo. Isso permite-lhe ter uma visdo transversal quanto a todos os modos

de transporte que séo da sua competéncia.

Em Portugal, desde 2015 (Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro), cada prestador de
servicos que tenha atendimento ao publico tem a obrigacdo de disponibilizar um livro de
reclamacdes. Inicialmente, apenas o formato fisico do livro era obrigatorio, mas a partir de 1 de
julho de 2017, tanto o formato fisico como o formato digital do livro séo obrigatérios. A plataforma
online ficou disponivel a 1 de julho de 2017 e, gradualmente, mais setores foram abrangidos. Para
o sector da mobilidade e transportes, a plataforma do Livro de Reclamac®es Eletronico (LRE) esta
disponivel desde 1 de julho de 2019.

No ano de 2022 foram apresentadas cerca de quinhentas mil reclamacfes no Livro de
Reclamacgdes (207.746 em formato digital e 267.361 em formato fisico do livro de reclamacdes).
Os transportes publicos representaram cerca de 7% (6,96%) das reclamacdes relacionadas com

servicos publicos essenciais.

A AMT monitoriza, nos termos dos seus Estatutos?, todas as reclamacdes apresentadas no Livro
de Reclamacdes fisico (LR) e eletronico (LRE) e aprecia e decide as reclamagfes que Ihe séo
submetidas diretamente. Elabora relatérios semestrais com dados estatisticos, por modo de
transporte, incluindo as principais entidades reclamadas e os motivos das queixas. Os relatérios

sdo publicados no site da AMT®.

Quanto as reclamagfes acompanhadas pela AMT (as apresentadas no LR e LRE e as

apresentadas diretamente na AMT), tem-se verificado um aumento: o ano de 2023 foi o0 maior em

8 Nos termos dos Estatutos da AMT, aprovados em anexo ao Decreto-Lei n.° 78/2014, de 14 de maio, compete a AMT analisar as
reclamagdes dos utilizadores e os conflitos que envolvam os operadores, nomeadamente, apreciando-os, promovendo a conciliagéo
entre as partes, em termos processuais simples, expeditos e tendencialmente gratuitos, e apreciar e decidir sobre reclamacdes dos
operadores em relagdo ao gestor da infraestrutura ferroviaria.

Para o efeito a AMT deve dispor, no desempenho das suas atribuicdes, de um balc&o Unico destinado ao atendimento, informacéo,
processamento e tratamento das reclamacdes e deve inspecionar regularmente os registos de queixas dos utentes ou dos
consumidores apresentados as entidades sujeitas a sua regulagdo e divulgar, semestralmente, um quadro estatistico sobre as
reclamagfes dos utentes ou dos consumidores, os operadores mais reclamados e os resultados decorrentes da sua atuagdo. As
entidades sujeitas a regulacdo da AMT devem manter adequados registos das queixas recebidas, disponibilizando-lhos quando para
tanto solicitados.

9 https://www.amt-autoridade.pt/consumidor/relat%C3%B3rios-das-reclama%C3%A7%C3%B5es-1/
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namero de reclamacdes desde 2016 (cerca de 30 mil), com uma média de cerca de 90
reclamacd@es por dia. O modo rodoviario € o mais reclamado, com cerca de 65% do total, seguido
do modo ferroviério. Os principais motivos sao (i) o cancelamento de servigos/supressoes (30,7%)
e (ii) pedidos de reembolso (16,7%). O LRE foi o meio mais utilizado (56 % das reclamacoes),
tendéncia que se mantém desde 2020.

Nos anos de 2022 e 2023 (1.° semestre) foram recebidas na AMT respetivamente 8.094 e 5.586
reclamacdes relativas aos operadores objeto do presente Relatério (quadro infral©).

Empresas de Servico Publico de Transporte de Passageiros 2022 1S 2023
Metropolitano de Lisboa, E.P.E. 1708 1059
Transtejo, Transportes do Tejo, S.A. e Soflusa — Sociedade Fluvial de Transportes, S.A. 706 460
CP- Comboios de Portugal E.P.E. 4016 3096
MTS — Metro, Transportes do Sul, S.A. 171 72
Fertagus, Travessia do Tejo, S.A. 337 150
Companhia Carris de Ferro de Lisboa, E.M., S.A. 804 568
Sociedade de Transportes Colectivos do Porto, E.I.M., S.A. 214 95
Metro do Porto, S.A. 138 86

Um dos principais motivos prende-se com problemas relacionados com os titulos de transporte e

com as maguinas de venda de titulos, compras on-line e no multibanco e falhas dos validadores.

A critica a conduta de funcionario ou colaborador e o atendimento sem qualidade constituem
também um dos principais motivos presentes nas reclamacgfes, na maioria dos operadores

analisados.

De igual modo, motivos como o incumprimento do horario do transporte, cancelamento do servico,

greves, baixa frequéncia do transporte, excesso de lotacdo de veiculos e pedido de

10 para efeitos de contabilizagéo semestral foram consideradas as datas do registo na AMT das reclamagdes dos Livros de reclamagdes
(fisico e eletronico) e das reclamagdes recebidas pelos canais proprios da AMT. A Carris veio referir em sede de audiéncia prévia “ndo
conseguir divisar como foi apurado o volume de reclamagées constante do Relatério. Nos livros de reclamagdes da Carris sé constam
1012 reclamagbdes (631 em 2022 e 381 no 1.° semestre de 2023, sendo que os fatores preponderantes se devem a: “Irregularidades”,
“Procedimentos associados a redes de vendas”, “Atendimento tripulante” e “Assuntos — bilhética”.” Da reanalise da questao apds a
audiéncia de interessados concluiu-se, ainda assim, que o nimero de reclamacg8es constante do projeto de relatério para os periodos
em referéncia se encontra correto, assumindo-se as datas de registo das reclamacg@es para efeitos da sua contabilizagdo semestral.
Admitindo-se, contudo, que as datas consideradas pela CARRIS s&o as datas das reclamacdes, verifica-se que entre estas e as datas
de registo respetivas ndo ocorre um intervalo temporal suscetivel de distorcer a contabilizagdo por periodos (semestres), atendendo a
que, ainda assim, as datas em que as reclamacgdes foram registadas estéo contidas nos semestres a que respeitam, tendo, na sua
generalidade, sido registadas num periodo inferior a 30 dias contados da data da reclamacgéo). Manteve-se, por conseguinte, a
contabilizac&o identificada no projeto de relatorio.
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reembolso/indemnizacédo também estéo dentro dos cinco principais motivos de reclamacgéo, com

maior expressao no 1.° semestre de 2023, em particular no caso da CP.

Assim, 0s principais motivos, por empresa, sdo 0s seguintes:

No caso da Carris, (i) Titulos de transporte, (ii) Critica a conduta de funcionario ou
colaborador, (iii) Atendimento sem qualidade e (iv) Incumprimento do horario do
transporte (2022), a que acresce 0 motivo (v) cancelamento do servi¢o no 1.° semestre
de 2023;

No caso dos STCP, (i) Cancelamento do servico, (i) Incumprimento do horéario do
transporte, (iii) Critica a conduta de funcionario ou colaborador e (iv) Titulos de

transporte;

No caso da Transtejo/Soflusa, (i) Cancelamento do servigo, (i) Incumprimento do
horario do transporte, (iii) Greves e (iv) Critica a conduta de funcionario/colaborador, a
que acrescem, no 1.° semestre de 2023, (v) Baixa Frequéncia do transporte e (vi)

Instalacdes sanitarias inexistentes/ fora de servigo/ com pagamento;

No caso do Metro de Lisboa, (i) Infraestruturas auxiliares, (ii) Titulos de transporte, (iii)
Atendimento sem qualidade e (iv) Critica a conduta de funcionario/colaborador, a que
acrescem, no 1.° semestre de 2023, (v) Baixa Frequéncia do transporte e (vi) Excesso
de lotagédo de veiculos;- No caso do Metro do Porto, (i) Titulos de transporte, (ii)
Poluicédo de veiculos /Ruido, (iii) Critica a conduta de funcionario/colaborador e (iv)
Condicdes de transporte e questdes técnicas, a que acresce o motivo (v) Maquinas de
venda de titulos/ compras on-line e multibanco/ validadores / outros no 1.° semestre
de 2023;

No caso do MTS, (i) Titulos de transporte, (ii) Maquinas de venda de titulos/ compras
on-line e multibanco/ validadores / outros, (iii) Critica a conduta de
funcionério/colaborador e (iv) Cancelamento do servigo, a que acresce o motivo (v)

Incumprimento do horério do transporte no 1.° semestre de 2023;

No caso da CP, (i) Incumprimento do horério do transporte, (i) Maquinas de venda de
titulos/ compras on-line e multibanco/ validadores / outros, (iii) Titulos de transporte e

(iv) Critica a conduta de funcionario/colaborador. No 1.° semestre de 2023 os principais
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motivos foram (i) Pedido de reembolso/indemnizacao, (ii) Greves, (iii) Incumprimento

do horério do transporte e (iv) Cancelamento do servico;

o No caso da Fertagus, (i) Titulos de transporte, (i) Atendimento sem qualidade, (iii)
Excesso de lotagdo de veiculos e (iv) Critica a conduta de funcionario/colaborador, a
gue acrescem 0s motivos (v) Maquinas de venda de titulos/ compras on-line e
multibanco/ validadores / outros e (vi) Infraestruturas auxiliares no 1.° semestre de
2023.

Esta informacao diaria € essencial para a atividade de supervisdo da AMT e para a atividade
regulatoria, considerando que uma das competéncias dos reguladores portugueses € a protecdo
dos direitos dos consumidores/utilizadores e que as atividades dos organismos nacionais de
aplicacdo dos regulamentos europeus (como a AMT) sdo muito importantes para aumentar a
sensibilizacdo do publico para os direitos dos passageiros, melhorar a formagéo e o reforgo das
capacidades, no sentido de promover a utilizagdo dos transportes publicos como forma de atingir

a Agenda 2030 e os objetivos da UE de descarbonizag&o, com foco na intermodalidade.
A AMT desempenha nesta matéria um papel essencial:

o Um regulador dos transportes deve promover solugdes para problemas que perturbem
o normal funcionamento dos mercados que regula, tendo sempre presente a defesa
dos interesses dos consumidores e utentes e a concorréncia leal e gerando mais

qualidade nos servigos prestados;

o A AMT procura combinar a relagdo custo/beneficio da melhor forma possivel, para
promover o investimento eficiente e a inovagdo, fomentando assim melhores ofertas

para os consumidores e operadores;

o E essencial reforcar a supervisdo e monitorizacdo dos mercados, fiscalizando
situacdes de incumprimento, e investir na inovagdo. Por exemplo, a AMT esta a
introduzir a inteligéncia artificial na monitorizacdo de reclamacdes de utilizadores de

servigos de mobilidade;

o Um regulador deve também contribuir para a conce¢éo de politicas publicas, com o
objetivo de promover politicas de mobilidade mais verdes, inteligentes e coordenadas,
e incorporar os desafios e metas internacionais da descarbonizacéo e das transicoes

verde e digital.
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Nos instrumentos de planeamento das autoridades de transportes, que fundamentam a celebracéo
de contratos de servico publico que sdo objeto de parecer prévio vinculativo pela AMT, esta
sempre subjacente a preocupacdo de oferecer mais e melhores servicos, naturalmente

condicionada a disponibilidade orcamental das autoridades de transportes.

A AMT tem recomendado a disponibilizacdo de informacéo clara e objetiva e acessivel aos
utilizadores, em suporte fisico e digital. O mesmo se aplica a suspensdes ou cancelamentos, cuja
divulgacdo da informacdo deve acontecer com a maior antecedéncia possivel, e mitigados,

guando possivel, com alternativas.

A disponibilizacéo de livro de reclamacdes é da maior importancia, incluindo informagéo nos
veiculos sobre as formas de reclamacao disponiveis. A AMT tem sempre recomendando um
adequado tratamento de reclamacdes, evitando respostas tipo ou demora na resposta as questées

suscitadas.

A AMT também tem recomendado a realizag&o regular de inquéritos de satisfacéo, pois permite

ajustar a exploragéo as necessidades e a percegdo que as pessoas tém do servico existente.

3.3. OPERADORES ABRANGIDOS

7

Para efeitos de andlise é necessario considerar o Regime Juridico do Servico Puablico de
Transportes de Passageiros (RJSPTP), aprovado pela Lei n.° 52/2015, de 9 de junho, que veio
alterar um sistema que vigorava desde 1945/1948, bem como o Regulamento (CE) n.° 1370/2007
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de outubro, alterado pelo Regulamento (UE) n.°
2016/2338, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de dezembro, relativo aos servicos
publicos de transporte de passageiros.

Este regulamento produziu uma profunda reforma a nivel nacional e europeu, em que todos os
operadores do mercado de transporte sujeitos a obrigacfes de servico publico (OSP) e com
compensacao financeira em razdo da OSP e/ou da atribuicdo de um direito exclusivo passaram a
estar abrangidos pela obrigacdo de celebracéo de contrato de servico publico entre o operador e
a competente Autoridade de Transportes, tendo como regra a atribuicao através de procedimento

de contratacéo publica.
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Para a matéria em apreco, importa ainda referir que, nos termos do disposto no artigo 4.° do
RJSPTP, compete as Autoridades de Transportes, na prossecucdo das suas atribuicdes,
estabelecer as obrigacdes de servico publico, determinar e aprovar os regimes tarifarios a vigorar,
bem como, fiscalizar e monitorizar a exploragdo no ambito do servigo publico de transporte de

passageiros.

Refira-se ainda que, de acordo com o disposto no artigo 5.° do RISPTP, o Estado é a autoridade
de transportes competente, com a possibilidade de delegar, quanto ao servico publico de
transporte de passageiros:

. De ambito nacional;
. Em modo ferroviario;

o Explorado nas Areas Metropolitanas de Lisboa e do Porto e na Comunidade

Intermunicipal do Baixo Mondego;

o Explorado em regime de concesséao atribuida pelo Estado para a explorag&o do servico

de metropolitano ligeiro da margem sul do Tejo;
. Expresso;
o De ambito internacional, nos termos da legislagdo em vigor.

O ambito das acdes de supervisao realizadas incidiu sobre os sistemas tecnoldgicos de recolha e
tratamento de informacédo das empresas de servico publico de transporte de passageiros para
efeitos de afericdo do cumprimento de indicadores de desempenho previstos nos contratos de
servico publico, uma vez que os mesmos sdo relevantes para a monitorizagdo e apuramento de

eventuais incumprimentos contratuais.

Foram abrangidas pelas acdes de supervisdo as seguintes empresas:

Empresas de Servi¢o Publico de Transporte de Passageiros Data da Acéo de

Supervisao
Metropolitano de Lisboa, E.P.E. 13/07/2023
Transtejo, Transportes do Tejo, S.A. e Soflusa — Sociedade Fluvial de | 25/07/2023
Transportes, S.A.

Infraestruturas de Portugal, S.A. 27/07/2023

CP- Comboios de Portugal E.P.E. 12/09/2023

MTS — Metro, Transportes do Sul, S.A. 19/09/2023

Fertagus, Travessia do Tejo, S.A. 27/09/2023
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Companhia Carris de Ferro de Lisboa, E.M., S.A. 13/10/2023
Sociedade de Transportes Colectivos do Porto, E.I.M., S.A. 18/10/2023
Metro do Porto, S.A. 18/10/2023

4. ANALISE REALIZADA NA ACAO DE SUPERVISAO

As acdes de superviséo tiveram como objetivo verificar, in situ, se 0 desempenho operacional do
servico prestado pelos Operadores esta a ser monitorizado e fiscalizado, em conformidade com
os indicadores constantes do respetivo Contrato de Servigo Publico (CSP), assim como avaliar a
fiabilidade e rigor dos procedimentos de tratamento da informagédo e de reporte as entidades
competentes, no contexto da avaliacdo do cumprimento dos objetivos de desempenho e do céalculo

de eventuais penalidades contratuais, no &mbito do referido contrato.

Por oficios de 3 de julho de 2023, a AMT solicitou ao Instituto da Mobilidade e dos Transportes
(IMT) e as Camaras Municipais de Lisboa e do Porto, no @mbito da monitorizagdo da execugao
dos contratos de servigo publico celebrados com os operadores abrangidos pela presente acao,
() a documentacdo existente e atinente ao acompanhamento da execugdo contratual
relativamente ao contrato em vigor, (ii) o relatério global circunstanciado, nos termos previstos no
artigo 7.° do Regulamento (CE) 1370/2007 e no artigo 18.°-A do Regulamento n.° 273/2021, de 23
de marc¢o, que alterou o Regulamento da AMT n.° 430/2019, sobre a execugéo do contrato e ainda

(iii) identificacdo nominativa do gestor do contrato, bem como os respetivos contratos.

Na resposta, apenas parte do solicitado pela AMT foi contemplado, com o envio, no final do més
de dezembro, de alguns relatérios contendo a informac¢do minima a que se refere o Regulamento
n.° 430/2019 da AMT. Elementos adicionais foram, entretanto, recolhidos com recurso a outras
fontes, designadamente relatérios de gestao e contas e informacéao registada pelas empresas na
plataforma StePP.

1 oficio n.o 04662-CA/2023, dirigido ao IMT relativamente ao contrato de servigo publico celebrado entre o Estado e o Metro de Lisboa,
Oficio n.° 04663-CA/2023, dirigido ao IMT relativamente ao contrato de servigo publico celebrado entre o Estado e o Metro do Porto,
Oficio n.° 04664-CA/2023, dirigido & Camara Municipal de Lisboa relativamente ao contrato de servico publico celebrado entre essa
autarquia e a Carris, Oficio n.° 04665-CA/2023, dirigido ao IMT relativamente ao contrato de servigo publico celebrado entre o Estado
e 0 MTS, Oficio n.° 04666-CA/2023, dirigido @ Camara Municipal do Porto, relativamente ao contrato de servigo publico celebrado entre
essa autarquia e os STCP e Oficio n.° 04667-CA/2023, dirigido ao IMT relativamente ao contrato de servigo publico celebrado entre o
Estado e a Fertagus.
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4.1. COMPANHIA CARRIS DE FERRO DE LISBOA, E.M., S.A.

A Companhia Carris de Ferro de Lisboa, E.M., S.A., doravante Carris, € uma pessoa coletiva de
direito privado sob a forma de sociedade andénima de capitais exclusivamente publicos, de

responsabilidade limitada e com natureza municipal.

A Carris tem como objeto social a exploragdo, em regime de concessao de servigo publico de
transporte coletivo de passageiros a superficie de ambito municipal, que se desenvolve
maioritariamente na cidade de Lisboa.

4.1.1. CONTRATO DE CONCESSAO

A Carris é titular de uma concessao de servi¢co publico de transportes coletivos de superficie,
atribuida originalmente a Companhia Carris de Ferro de Lisboa, S.A.R.L. em 31 de dezembro de
1973, com base no artigo 2.° do Decreto-Lei n.° 688/73, de 21 de dezembro.

Por forca do Decreto-Lei n.° 346/75, de 3 de julho, a titularidade das ac¢des da entdo Companhia
Carris Ferro de Lisboa, S.A.R.L. foi transferida para o Estado, tendo igualmente sido determinado
gue este assumiria todas as situacges juridicas que a Camara Municipal de Lisboa detinha em
relagéo aquela companhia, pelo que o Estado passou a deter a posi¢do de Concedente da referida

concessao.

Decorrente do Decreto-Lei n.° 174/2014, de 5 de dezembro, alterado pelo Decreto-Lei n.° 86-
D/2016, de 30 de dezembro, foi atualizado o quadro juridico geral da concessao de servigo publico
atribuida a Carris, tendo sido alterados os termos do contrato de concessdo, através de

instrumento contratual assinado, em 23 de margo de 2015, celebrado com o Estado.

Através do Decreto-Lei n.° 86-D/2016, de 30 de dezembro, a titularidade da totalidade do capital
social da Carris foi transferida do Estado para o Municipio de Lisboa, tendo o mesmo diploma

operado a cessao para esta da posicdo contratual antes detida pelo Estado.

Nos termos da clausula 9.2 do Contrato o prazo da concessao terminara no dia 31 de dezembro
de 2028, podendo ser contratualmente prorrogado, por razdes de interesse publico e/ou em funcdo
do tempo necessario para a amortizacdo e remuneragado, em normais condi¢cdes de rentabilidade

da exploracao, do capital investido pela Concessionaria.
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O Contrato de Concesséo, celebrado entre a Carris e 0 Municipio de Lisboa, prevé o controlo do
desempenho operacional do servico e consequente verificacdo do cumprimento do contrato
através do apuramento anual de Indicadores de Qualidade da Oferta, nos termos do estabelecido
na Clausula 25.2 do referido Contrato.

A descricdo e a formula de célculo sdo as que constam do Ponto B do Anexo 1 ao Contrato, que

se transcreve:

“Os indicadores que serdo utilizados para avaliar a qualidade da oferta do servigo prestado pela
Concessionaria, relativamente a operacdo em Modo Autocarro e em Modo Elétrico, sdo os
seguintes:

Taxa de cumprimento do servico em Veic*tkm SP (TCS VK SP)

Este indicador relaciona a Oferta realizada e a Oferta programada em quilémetros, de acordo

com o Plano de Operagdo em vigor.

TCS em VK SP = Veic*km SP Realizados/ Veic*Km SP Programados
Em que,
Veic*Km SP realizados — corresponde aos quilometros efetuados pelas carreiras de servigo

publico no decorrer da sua operagcédo num determinado periodo de tempo.

Veic*Km SP programados — corresponde aos quildbmetros programados para as carreiras de

servico publico, num determinado periodo de tempo.

Este indicador contempla ajustes de horarios e/ou percursos das carreiras nesse periodo de
tempo.
Taxa de cumprimento do servico em Veic*hora SP (TCS VH SP)

Este indicador relaciona a Oferta realizada e a Oferta programada em Horas de Operacao, de
acordo com o Plano de Operagéo em vigor.
TCS em VH SP = Veic*hora SP Realizados/ Veic*hora SP Programados
Em que,
Veic*hora SP realizados — corresponde as horas de operacao das carreiras de servi¢o publico no

decorrer da sua operagdo num determinado periodo de tempo.
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Veic*Km SP programados — corresponde aos quilometros programados para as carreiras de
servico publico, para um determinado periodo de tempo.

Este indicador contempla ajustes de horarios e/ou percursos das carreiras nesse periodo de
tempo.

Seréo excecionadas, para calculo dos vérios indicadores, os veic*km e veic*hora nédo realizados
em consequéncia da ocorréncia de forga maior, tal como o termo é definido no Contrato de

Concesséo assinado com o Municipio de Lisboa.”

De acordo com o previsto na Clausula 25.2, n.° 2 do Contrato, sempre que 0s valores dos
indicadores de Qualidade da Oferta se situem, em valor médio para cada periodo de um ano,
acima de 85% (oitenta e cinco por cento), ndo se verificard incumprimento contratual. Para efeitos
de célculo dos indicadores, importa ainda referir que o Contrato estabelece na sua clausula 28.2

os casos de forgca maior, e que se transcrevem:
“28.(Forga Maior)

28.1. Consideram-se casos de for¢a maior para efeitos do Contrato de Concesséo 0s eventos
imprevisiveis e inevitaveis, cujos efeitos, ainda que indiretos, se produzam independentemente
da vontade ou atuagéo das Partes e que comprovadamente impecam o pontual cumprimento das

obrigacdes contratuais

28.2. Constituem, nomeadamente, casos de forca maior os atos de guerra, insurreicdo,
hostilidades, invasao, tumultos, rebelido, terrorismo, explosdo, contaminagédo, cataclismo, tremor
de terra, fogo e raio ou inundagfes, sem prejuizo do disposto no niumero quatro da presente

Clausula.

28.3.A Parte que ficar impossibilitada de cumprir pontualmente as suas obrigacbes em
consequéncia da ocorréncia de um caso de forga maior, deve dar desse facto imediato

conhecimento a outra Parte, especificando as obrigacbes ndo cumpridas e a causa desse

incumprimento.

28.4. Caso a ocorréncia de um caso de forca maior afete unicamente as obrigacées emergentes
do Contrato de Concessdo para a Concessionaria, esta deve, nos 10 (dez) dias seguintes a
ocorréncia, apresentar ao Concedente, e implementar, um plano de recuperacdo dos efeitos
causados pela ocorréncia da for¢ca maior e um plano de operacao a aplicar durante o periodo de

tempo necessario a essa recuperagdo.”
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Quanto ao dever de informacéo, a Carris deve dar conhecimento ao concedente da ocorréncia de
qualquer situacdo que possa interferir com, ou impedir, o cumprimento pontual de qualquer

obrigacéo nele estabelecida.

4.1.2. PARECER PREVIO VINCULATIVO DA AMT

De referir que a AMT emitiu parecer prévio quanto ao contrato de concessdo, em 2017*?, tendo

entdo salientado o seguinte:

o Deve ser assegurada a maior objetividade na execucgdo contratual, sobretudo no que
se refere a objetividade e clareza de indicadores e parametros operacionais e
estratégicos, de ambito operacional, financeiro e econémico da concessdo, nao
deixando, obviamente, de ter em conta o Plano de Atividades e Orcamento ou

Instrumentos Previsionais de Gestao;

o O contrato também classifica outras obriga¢des contratuais como sendo obrigacdes
de servico publico, ainda de forma mais geral e nem todas sujeitas a parametrizagédo

objetiva no contrato;

o A afericdo do cumprimento de obrigacdes contratuais por referéncia a objetivos
estratégicos e indeterminados pode dificultar a monitorizacdo da atividade e o seu
reporte detalhado, bem como a gestdo operacional e contratual, e ainda a auditoria e

fiscalizacdo de toda a execucédo contratual;

o A ndo existéncia (ou referéncia expressa ou coligida) de referenciais objetivos,
definidos de forma clara e acessivel, podera potenciar a dificuldade em elaborar uma
monitorizacao regular da sua execucdo ou a definicao de referenciais para a aplicacdo

de sancdes contratuais;

12 parecer N.° 11/2017, de 13 de novembro.
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Os Planos de Atividades e Orcamento e outros instrumentos de gestdo podem
estabelecer diretrizes que se prefiguram de elevada importancia, e contém diversos

indicadores relevantes para a atividade da empresa, mas o seu carater € programatico;

Deve existir acompanhamento permanente, sujeito a indicadores intermédios, de

verificacdo regular,

Conceitos contratuais como “continuidade e regularidade”, “condigdes de
operabilidade, disponibilidade, permanéncia, qualidade, comodidade, acessibilidade,
rapidez e segurancga, satisfacdo do interesse social’, principios de “equilibrio,
eficiéncia, transparéncia e rigor”, “adequados padrbes de qualidade”, “bom estado de
funcionamento e conservacdo em condigdes adequadas”, quando se trata da
prestagdo de servico publico de passageiros devem ser adequadamente
parametrizados e objetivados, tanto como objetivos de produgcdo como horarios e
frequéncias, independentemente da duragdo do contrato e da definicdo de condi¢cbes

de ajustamento de objetivos em prazos intermédios;

Deve ser claro o nexo entre todas as obrigacdes contratuais da empresa e objetivos
de curto e médio prazo, sem prejuizo da introducdo de margens de execucdo
adaptaveis a evolugdo e circunstancias diversas, e todos 0s outros instrumentos
estratégicos e operacionais que enquadram ou complementam o contrato, podendo,
dessa forma, consubstanciar um instrumento importante para a gestao e fiscalizacao

da atividade da empresa;

Deve existir Relatorios de Gestdo com uma periodicidade mensal ou trimestral,
relativamente aos indicadores constantes do contrato e dos outros instrumentos
operacionais e estratégicos, por forma a que também seja relevante para o
acompanhamento da concesséo por parte de outras entidades fiscalizadoras ou de

supervisao;

Deve existir relacdo direta entre o pagamento de compensagdes financeiras e o
integral cumprimento dos termos do contrato de servico publico, com evidentes
vantagens para a execugdo contratual, representando também um incentivo a
gualidade, com evidentes beneficios na rentabilidade e lucro do operador, tendentes,
na generalidade, a assegurar a sustentabilidade econémica, financeira e social da

CcoNncessao;
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A utilizacdo de formulas de calculo anual médio de indicadores pode potenciar a
diluicdo de incumprimentos efetivos em algumas linhas, aferidos em periodos mais
curtos — semanas, meses, trimestres - e que possam ser compensados por

cumprimentos de outras;

Deve ser possivel efetivamente apurar e sancionar, e em que medida, 0s
incumprimentos de horarios especificos (diarios, mensais, trimestrais, por carreira,

conjunto de carreiras) e de que forma é tida em conta alguma margem de tolerancia;

Deve garantir-se a transparéncia da comunicagdo com 0s passageiros, pois poder-se-
a verificar um incumprimento objetivo e prolongado de diversas horarios e frequéncias
e ainda assim a empresa comunicar que nao se verifica qualquer incumprimento e tal

nao se refletir, em nenhum modo, na compensagéo a receber.

A afericdo de uma taxa de cumprimento baseada numa média global anual, por
definicdo, € um critério amplo que potencia a diluicdo de incumprimentos objetivos

reiterados em determinados periodos, independentemente da culpa;

No entanto, na perspetiva do passageiro, bastara a simples constatacao de sucessivos
incumprimentos de horarios ou frequéncias, independentemente de culpa, para
considerar que existe incumprimento (ainda que possa assimilar razbes de

congestionamento do espaco publico);

Se uma determinada linha tiver sucessivos atrasos, durante meses, potencialmente
podera ver assegurada uma taxa de cumprimento contratual, se a média anual for
superior a 85%, ndo obstante o passageiro poder ndo ver cumpridos os horarios ou

frequéncias afixadas;

Uma afericdo periddica e sistematica, mensal ou trimestral, sem prejuizo da anual,
designadamente do Plano de Operacéao e indicadores contratuais, permitiria isolar
incumprimentos e encontrar, com maior facilidade as causas, e eventualmente ajustar
os horérios e frequéncias afixadas, tornando mais transparente a oferta de transporte
publico que a empresa consegue efetivamente disponibilizar e ndo aquela que
estimava disponibilizar. Esta afericdo, que é possivel tendo em conta os sistemas de

apoio a exploracdo da empresa, permite comunicar com os passageiros de forma mais
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correta, clara e transparente, bem como permite desagregar, de forma objetiva, as

medi¢des anuais do cumprimento de horérios e frequéncias;

o Caso contrério, a intervencdo da empresa ou do gestor podera tornar-se discricionaria
e dificultar a resolugédo de eventuais problemas, como tornard a comunicacdo com 0s

passageiros mais dificil;

o Deve ser clara a relagédo direta entre o eventual incumprimento de indicadores e
obrigac@es diversas (que ndo apenas os indicadores de oferta avaliados anualmente)
com as sancles pecuniarias por incumprimento contratual, graduando o
incumprimento por referéncia a gravidade de cada uma das possiveis infragfes, sem

amplitudes vastas no que se refere ao valor de multas;

o Se por um lado um valor alto de multas contratuais pode ser desmotivador do
incumprimento, por outro, a aplicagéo indistinta de san¢gbes a uma multiplicidade de
obrigacdes ou a ndo existéncia de critérios ou parametros objetivos para calcular e
aplicar um montante pecuniario intermédio para uma infragdo em concreto podera

potenciar a ndo aplicagédo de qualquer sancéo;

o Recomenda-se que todas as obrigacfes que vinculam a empresa estejam diretamente
ligadas a determinada sancdo por incumprimento contratual, de acordo com uma
graduacdo de gravidade definida, que permita determinar o respetivo montante
pecuniario, sem prejuizo de tal ser fixado num intervalo razoavel, dentro dos limites
globais constantes do contrato e tendo em conta o poder de decisdo, também

discricionario, de uma autoridade de transportes;

o Apenas desta forma existirdA um verdadeiro incentivo ao cumprimento contratual, e
apenas assim se permitird uma efetiva afericAo e sancionamento de eventuais
incumprimentos contratuais e se potenciara um melhor servi¢co aos passageiros e, do

mesmo passo, uma melhor defesa do interesse publico.

Em sede de audiéncia prévia a Carris veio referir que “No que concerne ao parecer prévio emitido
em 2017 pela AMT, informamos que a Carris teve naturalmente em consideragdo as respetivas
recomendacdes, no seu sistema de controlo interno. De facto, a Carris tem um sistema de controlo

interno robusto, que calcula e monitoriza de forma objetiva e sistemética um elevado niumero de
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indicadores (econdémico-financeiros, de desempenho operacional e de qualidade), muito embora

0s mesmos nao constem do Contrato de Concessao.

Com efeito, a Carris procede ao acompanhamento e & monitorizagéo regulares, em muitos casos,
com periodicidade diaria, de um vasto conjunto de indicadores, através de sistemas internos,
incluindo a identificagdo de causas dos desvios e respetivos planos de acéo, muitos dos quais

com reportes mensais.

Mais se esclarece que a Carris presta um conjunto vasto de informacgdes, a solicitacdo de varias
entidades (TML, AMT, Observatério do AMT e, naturalmente, CML), com elevado nivel de detalhe

gue é notoriamente muito superior ao dos indicadores definidos no Contrato de Concesséo.”

4.1.3. RELATORIO E CONTAS DA CARRIS
Do relatério e contas de 2022 consta o seguinte:

. “Os resultados da oferta registaram um aumento de 1,1% em Veiculos*km,
comparativamente a 2021. Este aumento previa-se superior, tendo sido condicionado
nomeadamente pelo congestionamento e interrupgdes na circulacdo. Os resultados do
indicador Lugares*km decorrem do indicador Veiculos*km, bem como das diferentes

tipologias de frota utilizada nas carreiras de servi¢o publico da Rede CARRIS.”

o “Em 2022, a velocidade média de exploracao na rede CARRIS sofreu uma redugéo,
tendo ficado préxima do valor médio de 2019 (13,79 km/h). Este agravamento deveu-
se essencialmente ao aumento do congestionamento decorrente do elevado niumero

de veiculos particulares a circular na cidade.”

o “As interrupgdes por estacionamento indevido, decorrente da maior agitacdo da
cidade, alcancaram valores bem acima dos registados em 2021, 1.195 ocorréncias

com 874 horas de impacto para o cliente e afetando 1.371 veiculos”

13 https://www.carris.pt/media/mbkhxvij/relat%C3%B3rio-e-contas-carris-2022.pdf
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o “O indicador Taxa de Ocupacao relaciona a Procura, medida em “Passageiros*km”,
com a Oferta, medida em “Lugares*km”. Em 2022, este indicador regista um aumento
de 5,01 p.p. relativamente a 2021, n&o atingindo, no entanto, os valores alcancados

em 2019, face aos quais apresenta um decréscimo de 3,25 p.p.”

o “O numero de Acidentes de Exploracado ocorridos em 2022, num total de 1.347, foi
superior ao verificado no ano anterior, representando um aumento de cerca de 22,8%.
Este agravamento registou-se quer ao nivel do modo autocarro (19,4%), quer do modo
elétrico (65,8%). De forma a incentivar um melhor desempenho por parte dos
Tripulantes encontra-se, desde 2017, restabelecido o pagamento do prémio de
conducédo defensiva, atribuido em funcdo do numero de horas de condugdo sem

acidentes.”

o “A Taxa de Cumprimento de Servico regista resultados inferiores aos de 2021, ainda
gue acima do objetivo tragado para o ano (98%) e superior ao minimo admissivel no

Contrato de Concesséo celebrado com a CML.”

o ‘A fraude nos transportes publicos tem-se apresentado como um fendmeno
transversal, que abrange todas as idades, géneros e meios sociais, sendo
particularmente complexo em sistemas, denominados abertos, como o que é

operacionalizado pela CARRIS.”

o “E realizado anualmente o Inquérito de Satisfacdo de Cliente (ISC) com vista a
identificar a percecéo global adquirida pelos clientes, do servi¢o prestado. Em 2022 a
CARRIS contou com um indice de satisfacéo de cliente (ISC) de 7,87 pontos (numa
escala de 1 a 10), representando uma ligeira diminui¢cdo, 0,12 em relagdo ao ano

anterior. A acessibilidade continua a ser o critério com maior destaque positivo.”

. ‘A CARRIS contou, este ano, com 72.713 chamadas e cerca de 9% de chamadas
abandonadas, representando um aumento de 37% de chamadas em relagdo ao ano

passado, com um tempo médio de espera inferior a 1 minuto.”

o “Ao nivel da rede de vendas propria da CARRIS importa realgar que no ano de 2022:
Foram atendidos um total de 265 103 clientes distribuidos da seguinte forma: 114 867

clientes na Loja do Arco Cego, 86 117 clientes na Loja de Santo Amaro, 21 130 clientes
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na Loja de Cidaddo do Saldanha e 42 989 clientes nas lojas provisorias de adeséo a

gratuitidade”

“No final de 2022, a CARRIS dispunha de 732 autocarros, repartidos pelas diversas
tipologias, sendo 61 Mini, 57 Médios, 525 Standard e 89 Articulados, utilizando
diversas alternativas energéticas, de forma a criar resiliéncia num contexto de
instabilidade do mercado energético, e permitindo oferecer ao cliente uma frota com

maior conforto, mais fiavel, e com menos impacto ambiental para a cidade.”

Do relatério de sustentabilidade de 2022* consta que:

“O ano de 2022 foi de facto um ano de regresso, de foco no cliente e em toda a sua
experiéncia com a marca, quer a mesma se realize presencialmente ou via canais virtuais
de atendimento. Foi, por isso, também, que um dos focos do ano foi a unificacdo e
simplificacdo de processos nos diversos touch points com o cliente, de forma a garantir

uma experiéncia sempre positiva e que permita a recomendacgao e repeticdo da mesma.”

“A inovagéo e sustentabilidade mantém-se como eixos de referéncia no servigo prestado
pela CARRIS. A continua renovacao da frota, apostando em veiculos movidos por energias
mais sustentaveis, e as medidas desenvolvidas relativamente a otimizagcao dos consumos
de 4gua e a reducao na emissédo de poluentes foram uma constante e integraram os varios
momentos de comunicacdo da CARRIS, quer externa quer internamente. A confirmacao
de que esta aposta é visivel veio com a distincdo da CARRIS como Marca Confianca
Ambiente no setor do Transporte Urbano. Um reconhecimento do puablico portugués que

distinguiu a CARRIS pelo quinto ano consecutivo.”

‘A CARRIS manteve o seu foco na divulgacédo, ao Cliente, de todos os ajustes na oferta,

decorrentes de acbes de melhoria e de alteracbes com impacto no servico da CARRIS”.

“A dimensé&o ambiental é uma dimensé&o estruturante no dmbito da gestdo da CARRIS.
Com efeito, os transportes continuam a ser responsaveis por uma fatia relevante (1/4) das

emissdes didxido de carbono (CO2) na Unido Europeia (UE), 72% das quais provém dos

14 hitps://www.carris.pt/media/vlioigyl/relat% C3%B3rio-sustentabilidade-2022.pdf

Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n.° 128 - 1050-020 Lisboa, Portugal Péagina 33 de 217
T: 211 025 800 | E: geral@amt-autoridade.pt | www.amt-autoridade.pt
Contribuinte n.° 513 637 257


https://www.carris.pt/media/vlioigy1/relat%C3%B3rio-sustentabilidade-2022.pdf

arv.

Autoridade
da Mobilidade
e dos Transportes

transportes rodoviarios (Fonte: Agéncia Europeia do Ambiente, 2019). Como parte dos
esforcos para reduzir as emissdes de didxido de carbono, e de modo a alcancar a
neutralidade climatica ao abrigo do roteiro do Pacto Ecolégico Europeu (conhecido como
European Green Deal), sera necessaria uma redugdo de 90% dos gases com efeito de
estufa oriundos do sector dos transportes até 2050, em comparagao com os niveis de 1990.
A gestdo do desempenho ambiental pode organizar-se em quatro componentes

fundamentais, que adiante se detalham: Energia, Agua, Emissées e Residuos.”

No Plano de Atividades e Orcamento para 2023'° consta que para o periodo 2023-2026 se
pretende, entre outras medidas:

¢ Renovacéo da frota com base em energias alternativas ou de baixas emissfes e expansdo
da rede de elétricos, para obter maior modernidade, fiabilidade e menos custos de

manutencdo e promover a transferéncia modal,

e Melhoria da oferta e alargamento da rede, para melhor adaptacdo as necessidades da

procura, com base em estudo global de planeamento da rede;

¢ Aumento da velocidade comercial, para garantir maior pontualidade, regularidade e

satisfacao;
e Carreiras de emissdes zero.

Também se pretende a diversificacdo de canais de venda e avaliacdo de potenciais melhorias a

introduzir nos contratos “Carris”.

Nos indicadores de oferta constantes do citado documento constam os lugares quilometro e,

guanto a qualidade, a velocidade comercial.

De acordo com os dados reportados pelo operador em resposta aos pedidos de informacgéo da
AMT/Observatério para os anos de 2021 e 2022 no ambito da recolha anual de informacéo junto

dos operadores de servi¢o publico de transporte de passageiros:

15 https://www.carris.pt/media/uscigjp5/plano-de-atividades-e-or%C3%A7amento-2023. pdf
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Carris
2021 2022

n.° passageiros transportados un. 91 207 000 126 919 000

n.° passageiros.km transportados 103 PKm 318 206 448 744
Procura ]'cl'axa de ocupacdo média anual da % 13.3% 18.4%

rota

Taxa de fraude detetada % ND ND
indice de regularidade (IR) % 99,09% 98,91%
indice de pontualidade (IP5) % 93,10% 87,50%

4.1.4. CONSTATAGCOES DA ACAO DE SUPERVISAO A CARRIS (RECOLHA INICIAL DE
INFORMACAO NO TERRENO)

Previamente a acdo de superviséo realizada pela AMT, a Carris remeteu, em 12 de setembro, a
documentacao solicitada pela AMT para preparacéo da acdo de supervisdo, designadamente o
Contrato de Concesséo e informacéo relativa a procedimentos utilizados para afericdo dos valores

dos indicadores tendo por base os procedimentos internos definidos e a metodologia estabelecida

internamente.

Em sintese, na acéo de supervisdo foi possivel constatar o seguinte:

¢ O Sistema de Apoio a Exploracao (SAE) instalado procede ao registo de toda a operacéo,
sendo iniciado com o carregamento dos horarios. Posteriormente, 0 acompanhamento em
tempo real da operacdo é executado na Central de Controlo de Trafego (CCT), através
deste SAE, designadamente, no que respeita a regularidade e pontualidade da operacéo,

sendo também registadas todas as justificagfes de incumprimento que tém origem em

ocorréncias;

e O sistema instalado regista toda a operacdo das linhas, as carreiras, a pontualidade e a

regularidade, e quaisquer ajustes que existam ao plano programado, acompanhados da

devida justificacéo;

e A Carris tem um sistema de gestédo de qualidade certificado, bem como algumas linhas

certificadas;
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E elaborado um Plano da Oferta para quatro anos que posteriormente é entregue ao
concedente (Municipio de Lisboa) anualmente, assim como o Plano de Atividades e
Orgcamento (PAO), igualmente para os quatro anos, e que reflete aquele plano de oferta;

O apuramento dos indicadores de Qualidade é realizado através do confronto entre o plano

inicial e o cumprimento do real executado;

As alteracBes ao plano inicial poderdo ser realizadas através de pedidos especificos ao

concedente;

A Carris referiu que sendo a circulagéo realizada em meios urbanos encontra-se sujeita a
muitas alteracdes que influenciam o cumprimento dos horarios, a titulo de exemplo, as
obras que ocorrem nas vias publicas, o transito, os eventos que implicam o corte na

circulacao, entre outros;

A Carris recebe as linhas orientadoras do concedente e é com base nestas linhas que

elabora o Plano da Oferta;

Anualmente, a empresa elabora e submete a apreciagdo do Municipio de Lisboa o
Relatério de execucdo do Contrato de Concessao, onde inclui, entre outra informacéao, os
indicadores de desempenho definidos no contrato de concessdo. Adicionalmente a
empresa envia ao Municipio de Lisboa, com periodicidade trimestral, relatérios de
execucdo do seu Plano de Atividades e Orgcamento, possibilitando, desta forma, ao seu
Acionista e Autoridade de Transportes, 0 acompanhamento da atividade desenvolvida pela

empresa;

Quanto aos valores dos indicadores previstos no Contrato de Concessdo encontra-se
estabelecido, como valor médio para cada periodo de um ano, um limite de 85%, sendo
este valor inferior aos objetivos definidos internamente na empresa, que estabeleceu um

valor de 98%;

A operagéo inicia-se quando o motorista procede ao registo, numa consola existente no
autocarro, do seu numero de identificagdo e da carreira (chapa de servico) que vai fazer,

e posteriormente a consola indica o percurso que devera ser realizado;
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e Os autocarros séo equipados com sistemas GPS, mas caso haja alguma avaria a este
sistema, é possivel proceder ao registo manual na consola, onde sdo inseridos o inicio e 0

fim do percurso;

e O sistema instalado efetua a monitorizagéo das linhas e do servigo, permitindo um registo
automatico de cada servico e registos das viagens efetuadas;

e Quando ocorrem erros no sistema, os dados sdo corrigidos pelo controlador e
posteriormente, sdo tratados pelo Departamento de Informacédo e Controlo de Gestéo da

Operacao que procede a andlise das situa¢cdes anormais;

¢ O motorista realiza o registo manual da viagem, através da folha de viagem, que é utilizada

como um sistema redundante para verificagdo quando ocorrem situagdes anormais.

A Nota-Resumo da acéo de supervisao foi assinada pelos participantes.

4.1.5. PRONUNCIA EM SEDE DE AUDIENCIA PREVIA

Realizada a audiéncia prévia do projeto de Relatério contendo conclusdes e recomendagdes, nos
termos do artigo 5.°, n.° 2 alinea a) da Lei-Quadro das Entidades Reguladoras (Lei n.° 67/2013,
de 28 de agosto), na redagao em vigor, conjugado com o disposto no artigo 122.°, n.° 1 do Cédigo
do Procedimento Administrativo (CPA), veio a Carris pronunciar-se sobre o mesmo, tendo sido

incorporadas no presente Relatério as consideracdes efetuadas.

Acresce ter sido indicado pela Carris em sede de audiéncia prévia que “Nunca é demais olvidar
que a CARRIS tem a eficiéncia, a qualidade e a sustentabilidade nas suas diversas vertentes,
como eixos estratégicos da sua atividade, pautando-se pelo méaximo rigor na sua atuagdo e

promovendo a melhoria continua dos seus processos.

Ora, a CARRIS tem efetuado diversos investimentos precisamente com vista a concretizar esses
mesmos eixos estratégicos, de modo a garantir assim um efetivo aumento da eficiéncia, da
qualidade do servigo e dos processos, bem como de uma crescente sustentabilidade. A titulo de

exemplo, podemos mencionar alguns projetos a desenvolvidos e/ou em curso:

e A vasta renovagéo da frota de servigo publico, substituindo os autocarros mais poluentes
por veiculos com melhor desempenho ambiental, contribuindo assim de forma ativa e

decisiva para o objetivo de descarbonizacdo e melhoria da qualidade do ar na cidade de
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Lisboa, através do aumento da oferta de servigo publico com redu¢do ou mesmo anulagdo
das emissbées (exemplos: carreira 706 opera exclusivamente com autocarros elétricos,
carreira 794 que utiliza autocarros movidos a energia 100% renovavel, produzida a partir
de dleo alimentar usado, sendo que até ao final do presente ano iniciar-se-4o novas
carreiras “0” emissées) ;

e Introdugéo de sistemas de eficiéncia energética da frota em veiculos de servigo publico;

e Participagdo em projetos inovadores para avaliar diversas solugoes que possam contribuir
para melhorar o servigo e a sustentabilidade;

o Desenvolvimento do Projeto de Mobilidade Escolar em conjunto com a Camara Municipal
de Lisboa (Amarelo);

e Introdugédo de melhorias nos sistemas de informag¢do ao publico (ex: informagdo no site da
CARRIS, app CARRIS);

o Diversificacdo dos canais e modos de pagamento e carregamento de titulos de transporte,
promovendo um acesso e uma utilizagdo mais faceis dos meios digitais (exemplo:
CARRISway);

e Renovacgéo de edificado de forma a garantir e/ou facilitar a acessibilidade de pessoas com

mobilidade condicionada a lojas e quiosques da CARRIS.

Cumpre-nos ainda acrescentar que o controlo da execug¢ao contratual ndo é em nada prejudicado
pela forma como esta definida a sua avaliacao, quer financeira, quer do cumprimento da atividade.
Na verdade, antes pelo contrario, afigura-se-nos que a avaliagéo é efetuada com base num amplo
conjunto de instrumentos, como sejam, o relatério de execugdo do Contrato de Concessdo, 0s
relatérios trimestrais de execuc¢do do Plano de Atividades e Orgcamento, o relatério semestral e 0s
relatérios anuais, entre os quais, o Relatorio e Contas, Relatério de Sustentabilidade, Relatério do

Governo Societario, bem como o Relatorio de Rendibilidade das Carreiras, entre outros.

A compensacédo financeira devida nos termos do Contrato de Concesséo, que emerge da
necessidade de compensacgao de obrigacbes de servigo publico, é diretamente impactada pelo
cumprimento dos indicadores estabelecidos no Contrato. Acresce ainda, a este propdsito, que a
Empresa dispbe ha largos anos de contabilidade analitica, que assegura a reparticdo dos custos
entre “Servigo Publico” e “Atividades Acessdrias”, tendo por base a estrutura de centros de custo

definida e, relativamente aos rendimentos, na afetagdo aos centros de lucro (dependendo do
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centro onde o rendimento foi gerado, sera classificado como rendimento de servigo publico ou de

exploracdo acessoria).

E de ressalvar que, sendo a CARRIS um operador interno, a sua relagdo com a Cadmara Municipal
de Lisboa, enquanto sua Autoridade de Transportes, Acionista e Concedente, pauta-se por uma
grande proximidade, intensidade e um permanente reporte, que ndo é comparavel a situagdo da
generalidade dos demais operadores de transporte publico de passageiros na sua relagdo com as

respetivas Autoridades de Transportes.”

A Carris, em sede de pronuncia, nao indicou qualquer informacao que devesse ser considerada
confidencial e que por esse motivo ndo deva ser incluida na versao final do Relatério a divulgar

publicamente pela AMT, pelo que se conclui pela inexisténcia de matéria confidencial.

4.2. METROPOLITANO DE LISBOA, E.P.E. (ML)

O Metropolitano de Lisboa, E.P.E., doravante ML, é uma Entidade Publica Empresarial com
estatuto de pessoa coletiva de direito publico, dotada de personalidade juridica, autonomia
administrativa, financeira e patrimonial, e rege-se por estatutos préprios, aprovados pelo Decreto-
Lei n.° 148-A/2009, de 26 de junho.

O ML tem por objeto principal a manutencgdo e o desenvolvimento do funcionamento regular do
servico publico de transporte coletivo de passageiros fundado no aproveitamento do subsolo da
cidade de Lisboa e zonas limitrofes; a sua principal missao € a prestacao do servigco publico de
transporte coletivo de passageiros, em sistema de metro, orientado para o cliente e segundo

principios de racionalidade econémico-financeira e de eficacia social e ambiental.

4.2.1. CONTRATO DE CONCESSAO DE SERVICO PUBLICO

O Decreto-Lei n.° 175/2014, de 5 de dezembro, procedeu a atualizagéo e unificagdo do quadro

juridico geral da concessdo de servico publico atribuida ao ML, por contrato de concessao
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aprovado por decreto, no dia 25 de julho de 1949, e criou as condi¢cdes para que se procedesse
as modificacdes contratuais que se afiguraram necessarias, jA em conformidade com as

disposi¢des normativas previstas no referido decreto-lei.

Posteriormente, foi celebrado entre o Estado Portugués e a ML, em 23 de marco de 2015, o
contrato de Concesséao de Servico Publico de Transportes por Metropolitano de Passageiros, e
gue terd o seu término no dia 1 de julho de 2024, podendo este prazo ser prorrogado por razdes
de interesse publico e/ou em funcdo do tempo necessario a amortizagdo e remuneragdo em

normais condicdes de rendibilidade da exploracdo, do capital investido pelo Concessionario.

Importa dizer que apés a realizacdo da acdo de supervisao, foi apresentada um aditamento a
contrato de concesséo, sobre o qual a AMT emitiu parecer prévio vinculativo favoravel*’, contendo

diversas determinacdes e recomendacoes.

Nessa avaliacdo foram j& tidas em contas as conclusfes do presente relatorio pelo que se
considera relevante fazer referéncias as mesmas, para melhor percecéo da evolugéo verificada e

porgue, nesta data, a alteragéo contratual ainda ndo se encontra em vigor.

Nos termos da clausula 28.2 do Capitulo VIII do Contrato de Concessao, os indicadores de

qualidade de oferta, encontravam-se descritos no Anexo 1 (rede, oferta, tarifario).

Referia o contrato de 2015 que, relativamente a fiscalizagdo e monitorizagdo da Concesséo, o ML
estava sujeito, no que respeita aos aspetos econdémicos e financeiros, as auditorias da Inspec¢éo-
Geral das Financas (IGF), e quanto aos aspetos técnicos e operacionais, a fiscalizacdo realizada
pelo IMT.

No ponto 5 do referido Anexo I, encontravam-se estabelecidos dois indicadores: o Cumprimento
da Oferta e a Regularidade. O indicador Cumprimento da Oferta representa a racio entre os
quilémetros comerciais realizados e os programados, de acordo com o Plano de Operacfes em

vigor, e o indicador Regularidade representa o grau de cumprimento do intervalo de partida entre

16 Fonte: Parecer n.° 12/2013, de 5 de dezembro, emitido pela Procuradoria-Geral da Republica, e publicado no Diario
da Republica, em 10 de abril de 2015, na 2.2 Série.

17 Parecer 6/2024, de 29 de fevereiro.
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dois comboios consecutivos em cada término, sendo consideradas todas as partidas de todos os
términos registadas pelos sistemas de controlo de trafego centralizado do Posto de Comando
Central (PCC).

Os indicadores estabelecidos no suprarreferido ponto 5 do Anexo | eram os seguintes:
5. INDICADORES DE DESEMPENHO

5.1. Cumprimento da oferta (CO)

Este indicador representa o racio entre os quildémetros comerciais realizados e os programados,

de acordo com o Plano de Operacao em vigor.

Carruagens x Quilometritos Realizados
Carruagens x Quilémetros Programados

Em que:

Carruagens x Quilometros Realizados - Total de quilémetros realizados com servico de

passageiros em operacio comercial, definidos no Plano de Operacio.

Carruagens x Quilometros Programados - Total de quilometros comerciais previstos no Plano

de Operacio.
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5.2. Regularidade ,

Este indicador representa o grau de cumprimento do intervalo de partida entre 2 comboios
consecutivos em cada término. Serao consideradas todas as partidas de todas os términos

registadas pelos sistemas de controlo de trafego centralizado do Posto de Comando Central

(PCC).
todos os intervalos de partidas em todos os términos
b A com desvio superior a 1 minuto ao previsto
RG = em cada periodo do dia

Y. todos os intervalos de partidas em todos os términos

Constituem excegio as regras definidas para a regularidade todas as situagoes de avangos e de
atrasos com otigem em procedimentos extraordinarios de resposta a situagces excecionais de

Pl‘()(.lll.'ﬂ.

A clausula 18.2 do Contrato de Concesséao estabelecia que os niveis de Oferta a satisfazer no
primeiro ano civil de vigéncia seriam os constantes do plano da Oferta constante do Anexo I, e
cuja revisao deveria ocorrer anualmente de modo a assegurar que corresponde as necessidades
da procura. Nestes termos, cabe ao Concessionario preparar e submeter ao Concedente, para
aprovacao o plano de oferta a vigorar no ano seguinte. A Concessionaria pode introduzir
ajustamentos face ao plano de oferta aprovado, consubstanciados em alteracdes de frota, de
percursos e de servicos, desde que demonstre perante o Concedente que dai ndo resulta uma
alteracdo em mais de 5% das viagens comerciais, nem uma variacdo (aumento ou reducéo) do
valor total da producdo quilométrica anual em relagdo ao plano de oferta aprovado pelo
Concedente, e, bem assim, que dai ndo resulta uma diminui¢cdo do nivel de servigo prestado e da

acessibilidade oferecida aos cidadaos.

Para efeitos de célculo dos indicadores, importa ainda referir que o Contrato de Concesséo

estabelecia na sua clausula 31.2 os casos de forga maior, e que se transcreve:

“31.1 Consideram-se casos de for¢ca maior para efeitos do Contrato de Concesséo os eventos
imprevisiveis e inevitaveis, cujos efeitos, ainda que indiretos, se produzam independentemente da

vontade ou atuacéo das Partes e que comprovadamente impecam o pontual cumprimento das
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obrigacBes contratuais, afetando negativamente a execucdo de atividades ou servicos

compreendidos no Contrato de Concessao.

31.2 Constituem, nomeadamente, casos de forca maior os atos de guerra, insurreicao,
hostilidades, invaséo, tumultos, rebelido, terrorismo, exploséo, contaminagéo, cataclismo, tremor
de terra, fogo e raio, inundagao ou greves, sem prejuizo do disposto no niumero quatro da presente

Clausula.

31.3 A Parte que ficar impossibilitada de cumprir pontualmente as suas obrigacbes em
consequéncia da ocorréncia de um caso de forga maior, deve dar desse facto imediato
conhecimento a outra Parte, especificando as obrigacdes ndo cumpridas e a causa desse
incumprimento, caso em que fica exonerada do cumprimento durante o tempo em que subsistira
forca maior e, ainda, durante o periodo de tempo adicional que se revelar adequado a sanar as

suas consequéncias.

31.4 Em caso de greve, o Concessionario obriga-se a disponibilizar os servigos minimos que sejam
fixados nos termos legais, ficando exonerado relativamente ao cumprimento exato e pontual dos

restantes servicos de transporte a que se reporta o Contrato de Concesséo.

31.5 Caso a ocorréncia de um caso de for¢ca maior afete unicamente as obrigagbes emergentes
do Contrato de Concessdo para o Concessionario, este deve, nos 10 (dez) dias seguintes a
ocorréncia apresentar ao Concedente, e implementar, um plano de operacao a aplicar durante o

periodo de tempo necessario a essa recuperacao.

31.6 Se o Concessionario ficar exonerado de qualquer das suas obriga¢des contratuais por um

periodo continuo igual ou superior a 6 (seis) meses entéo:

a) pode haver lugar a resolucdo do Contrato de Concessao por parte do Concedente, caso se
verifigue uma comprovada impossibilidade do cumprimento total do presente contrato decorrente
da ocorréncia de forca maior, aplicando-se se consequentemente o disposto nas clausulas 41.°

(Transicdo) e 42.° (Reverséo), ou, ndo sendo o caso,

b) pode haver lugar a uma reducédo ou resolugéo parcial do Contrato de Concessao por parte do
Concedente, apenas no que se refere as obrigacdes cujo cumprimento ficou irremediavelmente
afetado pela ocorréncia da for¢ga maior, mantendo-se o remanescente do Contrato de Concessao

em vigor quanto a todas as demais obrigag¢des cujo cumprimento ndo foi afetado pela for¢ca maior.”
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4.2.2. ACOES DE SUPERVISAO ANTERIORES

Em 2017 foi realizada pela AMT uma acdao Inspetiva e de diagndstico!® que se destinou a avaliar

as condic6es de exploracdo do servigco publico de transporte de passageiros, abrangendo todas

as Linhas e estacdes, onde foram verificados diversos parametros na perspetiva do passageiro,

designadamente: Pontualidade dos comboios; Frequéncia dos comboios; Conforto; Atendimento

ao Cliente e Acesso a servicos e infraestruturas nas estacdes, tendo-se concluido, em sintese, o

seguinte:

O contrato ndo é adequadamente objetivo de forma a permitir a medicdo detalhada de
indicadores de performance e nem todas as obrigacdes de servico publico sao
quantifichveis ou mensuraveis, inviabilizando a precisa afericdo de eventuais

incumprimentos e aplicacdo de eventuais sanc¢des/penalidades;

E essencial que a comunicacéo e a informacdo ao publico sejam melhoradas, tornando-as

mais dindmicas e precisas;

O contrato deve ser reanalisado e revisto, de forma a que, entre outros objetivos: sejam
implementados procedimentos periodicos de reporte de informacdo; sejam previstos
indicadores de performance objetivos, claros e mensuraveis, em que as penalidades ou
bonificagBes sejam indexadas ao cumprimento de todas as obrigacdes de servigo publico,
tendo em conta a disponibilidade/fiabilidade programada e efetiva da operacdo e de
equipamentos e infraestruturas, seguindo as melhores praticas em sistemas de transporte

equiparaveis.

4.2.3. RELATORIO E CONTAS DO ML

No relatério e contas consolidado de 2022'° do ML refere-se que “Para o desenvolvimento eficaz

do desenvolvimento do seu negdécio € urgente a prorrogacao do Contrato de Concesséo do Servico

18 hitps://www.amt-autoridade.pt/media/1345/metro_03-03-2017_site.pdf

19 hitps://www.metrolisboa. pt/institucional/wp-content/uploads/sites/2/2023/09/relatorio_contas 2022.pdf
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Puablico de Transportes” e que “a revisdo do contrato de concessao, atualmente em curso, exigira
um maior nivel de rigor ao ML, ndo s6 ao nivel do reporte, mas, sobretudo, no controlo das
exigéncias de qualidade do servico publico prestado. A existéncia de um contrato de concessao
adequado, mesmo que exigente, poderd ajudar a empresa a focar-se nos seus objetivos,
garantindo o alinhamento organizacional e permitindo, de forma mais facil, separar o essencial do

acessorio”.

Do mesmo consta que ‘hdo obstante as adaptacbes da oferta a evolugdo da procura, 0
cumprimento do plano de oferta foi afetado, nomeadamente, devido a absentismo por motivo de
isolamentos de maquinistas e de ocorréncias com material circulante ou infraestrutura. A taxa de
realizacao de lugares x km recuperou em cerca de 7 p.p. em relagéo a 2021. Esta diferenca deve-
se a alteracbes feitas ao plano de oferta em vigor aumentando o nimero de carruagens em
circulacdo por comboio, por forma a compensar a reducao de oferta provocada pela supresséo de

circulagbes”

No plano de Atividades para 2023-2025% consta que “0 ML submeteu em setembro de 2019 uma
proposta as Tutelas de novo Contrato de Concessdo de Servico Publico de Transporte (....) Em
junho de 2022, o ML enviou nova atualiza¢éo da proposta de aditamento ao contrato de concesséo
de servico publico, seguida de esclarecimentos a Tutela relativamente aos pressupostos

atualizados, nomeadamente indicadores operacionais de procura”.
A empresa refere que:

o “O Metropolitano de Lisboa possui uma politica continuada de foco no cliente. Para este
triénio, o objetivo centra-se na melhoria da experiéncia do Cliente enquanto utilizador do
servico, facilitando o uso do transporte e fornecendo servicos complementares,
nomeadamente através de: Implementagcédo de novos sistemas de pagamento do titulo de
transporte, facilitando e simplificando a sua utilizacdo; Melhoria das acessibilidades,
aumentando o numero de estacfes de plena acessibilidade; Melhoria da limpeza das
estacdes e comboios; Melhoria e inovacao nos sistemas de informacéo ao cliente; Melhoria

da qualidade da oferta e da qualidade dos espagos comerciais existentes nas estagées’.

20 https://www.metrolisboa. pt/institucional/wp-content/uploads/sites/2/2023/06/PAO 2023 2025.pdf
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“O Metropolitano de Lisboa, em conformidade com o Objetivo de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) 13 de Combate as alteragdes climéticas e com a politica nacional para
a neutralidade carbénica em 2050, assume como um pilar para o seu desenvolvimento a
promocao da sustentabilidade ambiental, por via de: Substituicdo na totalidade das suas
estacoes de sistemas tradicionais de iluminag&o por sistemas LED; Implementacédo de uma
central fotovoltaica nas instala¢cdes do PMO II; Melhoria da eficiéncia energética através de
alteracdes tecnoldgicas e comportamentais; Reducdo do consumo de recursos naturais,

nomeadamente eletricidade, gas, agua e papel.”

Mais se preconiza que “o Plano Operacional da Oferta consiste num plano de organizagdo e

producdo de carruagens x km comerciais de forma a satisfazer a procura estimada para cada

periodo do dia, da semana e do ano, garantindo condi¢des de eficacia, comodidade, rapidez e

seguranga.”

Finalmente refere que o “Metropolitano de Lisboa assume a sua missdo para com os seus clientes

no cumprimento da “Carta do Cliente” onde estao especificados os seguintes compromissos:

Oferta de servico de transporte: Fornecer um servico de qualidade e adequado as
expectativas do cliente; Contribuir para o reforco da articulagdo intermodal;

Implementar horarios de comboios que correspondam eficazmente a procura existente.

Seguranca: Promover e aplicar, em permanente colaboragcdo com as forcas de
autoridade, as agcbes necessarias para garantir elevados padrdes de seguranca no
servigo de transporte e na sua utilizagdo, bem como garantir a seguranca dos clientes;
Manter os veiculos em bom estado de conservacao; Assegurar que 0s equipamentos

ao dispor do cliente se encontram em perfeitas condi¢des de funcionamento.

Regularidade: Manter elevados indices de regularidade do servigo, promovendo as

acOes possiveis para minimizar os transtornos causados por perturbacdes do servico.

Informacao e apoio ao cliente: Disponibilizar de uma forma percetivel e rigorosa, em
espacos proprios e através dos diversos suportes de comunicacdo com o cliente, a
informacdo relevante sobre o servico prestado, em situagcbes normais ou de
perturbacdo do servico; Dinamizar a rede de vendas disponibilizando diversas formas

e meios para aquisicdo dos titulos de transporte; Disponibilizar canais e espagos
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VI.

VIl

VIII.

préprios que permitam ao cliente resolver situacbes andémalas ou que pela sua

especificidade necessitem de uma analise especializada.

Limpeza e conservagdo: Garantir que as estagdes, 0s veiculos e 0s equipamentos se

encontram em bom estado de conservagao e limpeza.

Recursos humanos: Assegurar a qualidade dos recursos humanos para que executem
0 seu servico de forma competente e profissional, assegurando condi¢des de conforto,

qualidade e rigor.

Acessibilidade: Em colaboracdo com as entidades competentes assegurar a
acessibilidade de todos os clientes mesmo daqueles cuja mobilidade se encontre, por

algum modo, reduzida.

Sugestdes e reclamacdes: Colocar ao dispor dos clientes 0os meios necessarios para a
apresentacéo de sugestdes e reclamacodes, fazer a sua andlise, promover medidas de
melhoria e providenciar em tempo util a respetiva resposta;  Avaliar periodicamente,

através de inquérito especifico, o nivel de satisfacdo dos clientes.

Ambiente: Cumprir 0s requisitos legais quanto a emissdes poluentes, contribuindo para
a protecdo do meio ambiente; Promover e disponibilizar meios que facilitem ao cliente

as boas praticas de prote¢do do ambiente.”

No relatério anual elaborado pelo ML ao abrigo do previsto no artigo 7.° do Regulamento (CE)
1370/2007, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de outubro de 2007 (Regulamento (CE)

1370/2007)? (ainda que deva ser elaborado pela autoridade de transportes ou seu representante)

foram reportados os seguintes dados:

2021 2022
Nn.° passageiros transportados un. 83 715680 | 136 725 836
Procura n.° passageiros.km transportados 103 PKm 403 679 711 833
Taxa de ocupacao média anual da frota % 12,92% 19,86%
21 Enviado & AMT pelo IMT em 28/12/2023 (REF — S/23/76598)
Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n.° 128 - 1050-020 Lisboa, Portugal Péagina 47 de 217

T: 211 025 800 | E: geral@amt-autoridade.pt | www.amt-autoridade.pt
Contribuinte n.° 513 637 257



arv.

Autoridade
da Mobilidade
e dos Transportes

Taxa de fraude detetada % 3,17% 2,45%
indice de regularidade (IR) % 85,95% 80,67%
indice de pontualidade (IP5) % 99,93% 99,91%

IR = (N.° de servicos suprimidos)/(N.° total de servicos programados)

IP5 = (N.° de servigos com atraso < 5 min. no destino)/(N.° total de servi¢cos)

A ML tinha em operagédo, em 2022, 333 carruagens, todas com acessibilidade a pessoas com
mobilidade condicionada, sendo 168 com uma lotagéo de 128 lugares e 165 com uma lotagéo de

132 lugares, com uma idade média de 23,83 anos.

Quanto ao numero e tipologia de reclamagdes apresentadas, a ML identificou um total de 3 253
em 2021 e 4 981 em 2022, destacando-se 0s seguintes motivos:

(i) “acessos mecanicos: escadas fora de servigo”, com 271 reclamagfes em 2021 e 512 em

2022;

(i) “comboios — horarios/atrasos”, com 102 e 198 reclamagdes, respetivamente;

(iii) “elevadores fora de servigo”, com 146 e 184 reclamacgdes, respetivamente;

(iv) “pessoal — incorregao no atendimento”, com 98 e 199 reclamagdes, respetivamente;

(v) “postos de venda — demora no atendimento”, com 85 e 218 reclamacdes, respetivamente;

(vi) “situagdes pontuais — greves/plenarios”, com 28 e 105 reclamagoes, respetivamente.

4.2.4. CONSTATACOES DA ACAO DE SUPERVISAO AO ML (RECOLHA INICIAL DE
INFORMACAO NO TERRENO)

No dia 13 de julho de 2023 a AMT deslocou-se as instalacdes da empresa com o objetivo de

verificar, no local, o funcionamento do sistema de apoio a exploracao.
Em sintese, na acéo de supervisdo a ML foi possivel constatar que:

+ O Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente (SGQA), permite efetuar uma

monitorizagao da atividade da ML através de indicadores macro;
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A monitorizacédo dos indicadores existentes no contrato, cumprimento da oferta (CO) e
regularidade, é efetuada com recurso aos dados provenientes do Sistema de Regulagao

Automatica;

Foram elencados os sistemas de informacgao responsaveis pelo apuramento de diversos

indicadores;

Pese embora s6 existam dois indicadores previstos no contrato, a empresa procede ao
apuramento de outros indicadores, de caracter instrumental a monitorizacdo dos

primeiros;

A ML é uma empresa certificada, pelo que toda a intervengao nos seus sistemas de
informagédo (nos quais se incluem os sistemas que auxiliam no apuramento de

indicadores) é rastreavel,

Esta em curso a implementagdo de uma Plataforma Unica, com vista & automatizagéo do

processo de calculo dos indicadores;

Relativamente ao facto de a oferta publicada no site da empresa nao corresponder ao
contratualmente estabelecido, a empresa declarou que o Plano Operacional de Oferta é
anualmente revisto, sendo aprovado pelo Conselho de Administracdo e posteriormente

submetido as tutelas financeira e setorial;

Algumas das métricas utilizadas pela empresa sdo estabelecidas com recurso a

benchmarking;

Areparticao de custos e rendimentos é efetuada por linha, estando planeada a existéncia

de centros de custo por estacao;

A principal entidade responsavel pela reparticdo das receitas € a Transportes
Metropolitanos de Lisboa (TML).

A Nota-Resumo da acéo de supervisao foi assinada pelos participantes.

4.2.5. PARECER PREVIO VINCULATIVO DA AMT

A 23 de fevereiro de 2024 foi solicitado, quanto ao “Aditamento ao Contrato de Servigo Publico do

Metropolitano de Lisboa” a emissao de parecer prévio vinculativo.

Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n.° 128 - 1050-020 Lisboa, Portugal Péagina 49 de 217
T: 211 025 800 | E: geral@amt-autoridade.pt | www.amt-autoridade.pt
Contribuinte n.° 513 637 257



arv.

Autoridade
da Mobilidade
e dos Transportes

O novo Anexo | estabelece que o Plano de Oferta a vigorar para cada linha, tipo de dia da semana

e época do ano devera respeitar os seguintes principios gerais:

¢ Intervalo maximo entre comboios sucessivos de 15 minutos em percursos urbanos e 30

minutos nos restantes percursos;

e ATaxa de Ocupagao maxima nao deve ultrapassar os 100% em média mensal, durante
dois periodos consecutivos de 15 minutos, entre estagdes consecutivas, por sentido,

considerando os lugares sentados e 4 passageiros/m2 para os lugares de pé;

e Excecionalmente, poderdo ocorrer variacbes do periodo de operacao referido quando

existam eventos que o justifiquem;

e Sempre que necessario e devidamente justificavel, em circunstancias pontuais e
claramente definidas no tempo, o ML pode introduzir ajustamentos pontuais ao Plano
de Oferta em vigor, resultantes de acbes planeadas de manutencdo ou de
compatibilizagdo com obras em curso, bem como de situagdes imprevistas que

condicionem o normal funcionamento da operagao.

Mais refere que o plano de Oferta de uma linha é caracterizado pelo identificador do horario a
praticar em determinada linha e respetivo percurso, época do ano, tipo de dia da semana, inicio e
fim de determinada franja horaria, tempo de percurso de um comboio numa volta, numero de
comboios em circulagao, respetivo intervalo entre comboios, nimero de carruagens por cada
comboio, bem como pelo numero de lugares por hora e sentido disponibilizados em cada franja
horaria. Devera ser indicado adicionalmente o numero de carruagens x quildbmetro com

passageiros a produzir diariamente, cumprindo o horario de expedi¢ao de comboios de uma linha;

Na Clausula 16.2 - “OSP “- foi aditado que sempre que os niveis de procura o justifiquem, o Plano
de Oferta podera ser adaptado em conformidade e as partes podem adaptar as obrigacdes a

situagdes excecionais;
A Clausula 18.2 - “Oferta” - passa a estipular:
o O ML obriga-se a garantir niveis de oferta adequados a procura;

o Os niveis de oferta a satisfazer sao definidos pelo ML, através do Plano de Oferta em

vigor em cada momento, seguindo os principios estabelecidos no Anexo 1 ao Contrato;
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O Plano de Oferta base € o previsto no Anexo |, que podera ser revisto pelo ML sempre

que se justifique;

Caso se verifique a necessidade de proceder a alteragdes aos principios estabelecidos
no Anexo 1, ou ao Plano de Oferta em vigor em cada momento, as mesmas devem

ser submetidas ao Concedente;

O ML pode ainda introduzir ajustamentos face ao Plano de Oferta, desde que
demonstre, perante o Concedente, que dai ndo resulta uma diminuigdo do nivel de

servico prestado e da acessibilidade oferecida.

Foi aditada a Clausula 26.° - “Qualidade e Ambiente” — dispondo que:

O ML deve assegurar a existéncia de um sistema de gestdo da qualidade e do
ambiente que garanta o cumprimento dos requisitos legais, dos normativos internos, e

das melhores praticas nesta matéria;

Para efeitos de garantia do cumprimento das suas obrigacdes relativas a gestao da
qualidade e do ambiente, o ML assegurara a manuteng¢do da certificagdo do seu
sistema de gestao de qualidade e do ambiente, de acordo com as versdes atuais das
Normas NP EN ISO 9001 e NP EN ISO 14001;

Adicionalmente, o ML compromete-se a obter certificagdo, no prazo de dois anos apos
a assinatura do Contrato, de acordo com a Norma Portuguesa 4475, referente a
qualidade do servigo publico de transporte de passageiros em redes de metro, na

versao que, a data, se encontrar em vigor.

Foi Clausula 33.2 — “Indicadores de Eficacia” que estabelece que:

A monitorizagdo do desempenho do ML ou das entidades que atuem sobre a sua
orientagdo ou por sua conta, incluindo subcontratados, deve ser feita em

conformidade com os Indicadores constantes do Anexo 5,;

Os indicadores podem ser revistos, tendo em conta o seu ajustamento, quer através
da introdugéo de novos Indicadores que se mostrem necessarios ou em falta, quer
através da alteracdo dos respetivos termos, quer, ainda, pela eliminagao de

indicadores que se revelem inadequados ou desajustados?;

Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n.° 128 - 1050-020 Lisboa, Portugal Péagina 51 de 217
T: 211 025 800 | E: geral@amt-autoridade.pt | www.amt-autoridade.pt
Contribuinte n.° 513 637 257



arv.

Autoridade
da Mobilidade
e dos Transportes

O Anexo 5 inclui a andlise da “Eficacia no seu cumprimento ??, ou seja, a relagdo entre os
resultados obtidos e os objetivos previstos, e estabelece um sistema de penalidades 2 em caso

de incumprimento e é composto por trés partes:

o A Parte | densifica o estipulado nas alineas e) e ) do n.° 1 do artigo 21° do RJSPTP,
propondo um conjunto de indicadores de execug¢do e fiscalizagdo do contrato —

Indicadores de Eficacia — de cujo incumprimento poderdo resultar penalidades.

e A Parte Il estipula o célculo de penalidades em fungdo dos desvios entre os valores

constatados dos Indicadores de Eficacia e os valores objetivo.

e A Parte Ill descreve o sistema e periodicidade do reporte a apresentar em

cumprimento do disposto na alinea | do n.° 1 do artigo 21.° do RJSPTP.”

Os Indicadores de Execucéao e Fiscalizacdo do Contrato, ou Indicadores de Eficacia comparam

“valores constatados” com “valores previstos” e monitorizam os seguintes aspetos:
¢ Disponibilidade do Sistema;
e Fiabilidade do Servico Comercial ou do Cumprimento da Oferta.

Os Indicadores da Disponibilidade do Sistema monitorizam os seguintes componentes:
o Disponibilidade da Infraestrutura;

e Disponibilidade do Material Circulante.

By

No que se refere a “Disponibilidade da Infraestrutura” refere o anexo que “Este Indicador é dado
pela relacdo entre o tempo em que a infraestrutura — tuneis, estagbes, energia, sinalizagéo,
comunicacgées, sistemas de apoio a exploragcdo e todas as funcionalidades complementares —
esteve disponivel para a operagdo comercial, e o tempo de funcionamento previsto em operagéo
comercial, permitindo assim aferir a qualidade da Manutengdo das Instalagbes Fixas. Este

Indicador é dado pela expressdo”

22 Alinea l) do artigo 21.° do RJISPTP.
Z Alinea e) do artigo 21.° do RJISPTP.
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No que se refere a “Disponibilidade do Material Circulante”, “este Indicador mede a relacao entre
o numero de UT (Unidade Tripla) disponiveis para operagdo comercial durante as horas de ponta,

e a quantidade total de UT existentes na frota comercial, permitindo assim aferir a qualidade da

n o m
Z L.
DIF=(1- =2 ) x 100%
5 S
i=1 p=1

em que:

Quantidade de Linhas da rede comercial;

Numeracdo da Linha (Linha 1, Linha 2, etc.)

NuUmero de casos de interrupgdo da operacdo comercial na Linha i, no
periodo de q dias em andlise;

Numeracao sequencial, em cada Linha i, das interrup¢des da operagéo
comercial no periodo q;

Comprimento total do trogo da Linha i em que se néo realizou a
operacdo comercial prevista devido a j-ésima interrupcao;

Tempo durante o qual o troco lij da Linha i esteve indisponivel para a
operagdo comercial devido a j-ésima interrup¢ao;

Numero de dias de calendario do periodo em analise;
Numeracao sequencial dos dias que constituem o periodo q;
Comprimento da Linha i que esta afecta & operacao comercial no dia p;

Tempo total previsto para servico comercial da Linha i no dia p;

A indisponibilidade da infraestrutura, provocada por obras de renovacéo
ou expansdo devidamente planeadas e autorizadas pela autoridade
competente, por motivos de forga maior, ndo seré considerada no calculo
deste Indicador.

By

Manutengéo do Material Circulante. O Indicador DMC é calculado da seguinte forma:”

d

Z UTa,

n

DMC=—g—— x100%
=1

[

Z UTt,

n

em que:

d Numero de dias Uteis no periodo;
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n  Qualquer um dos dias Uteis do periodo;

Quantidade média, ponderada pelo tempo, das UT disponiveis para Operagao
UTan Comercial durante as horas de ponta do dia dtil n. 2*

Quantidade total de UTs da frota comercial no dia n, descontada do nimero de UT
que estiver a efetuar uma grande reparacgdo prevista no plano de manutencéo

UTtn

Consideram-se como horas de ponta os periodos entre as 7:30/9:30 e
17:00/ 19:00.

Quanto a “Fiabilidade do Servico Comercial, a mesma é “medida pela taxa de cumprimento da

oferta comercial, ou seja, pela taxa de realizagdo das circulagbes previstas:

FSC= (1-—2— )x100%
N

em que:
o néonumero de circulagdes suprimidas no periodo;
o N éonumero de circulagBes previstas no periodo;

Quanto ao calculo de penalidades, estabelece o anexo que:

e “Os valores obtidos pelo ML para os Indicadores propostos serao comparados com

um Valor de Referéncia VR;

e O VR para a Fiabilidade do Servico Comercial é o proposto pela Norma Portuguesa
NP4475:2020 Transporte publico de passageiros. Rede de metro. Carateristicas e

fornecimento do servigo;

e Os VR para os indicadores de Disponibilidade, ndo existindo requisitos normativos,

S&80 os ultimos valores anuais disponiveis;

e A monitorizagao da Eficacia sera feita, para cada Indicador, pela comparagéo entre

o valor obtido pelo ML e o Valor de Referéncia VR obtido para esse Indicador.

24 segundo o ML “Por exemplo, se nas 2h:00m da ponta da manh4, houver 96 UT disponiveis durante 1h:30m e apenas 94 durante
0s restantes 30m, entdo serdo considerados (96*1,5 + 94*0,5) / 2 = 95,5 UT disponiveis. Célculo analogo se fara para a ponta da tarde,
e o valor UTa, sera a média aritmética dos dois valores.”
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Foi considerado que a conformidade do contrato, com o enquadramento legal e com os

instrumentos de politica publica aplicaveis ao transporte publico, e tendo também em conta as

evidéncias e constatagdes de duas anteriores acdes de supervisdo ao ML, apenas se consideraria

garantida a um nivel razoavel se for dado cumprimento a diversas determinagdes, entre elas:

o Devem ser efetuados os seguintes esclarecimentos/ajustamentos no contrato, no

que se refere a indicadores operacionais das varias componentes associadas a

exploracao do servigo publico (servigos e infraestruturas):

O

O Anexo | estabelece que o Plano de Oferta a vigorar para cada linha, tipo de
dia da semana e época do ano, prevé horarios a praticar, o tempo de percurso,
0 numero de comboios em circulagao, o respetivo intervalo entre comboios, o
numero de carruagens por cada comboio, o humero de lugares por hora e
numero de carruagens x quildbmetro com passageiros a produzir diariamente
cumprindo o horario de expedicdo de comboios de uma linha. Devem ser
identificados os referenciais, as tolerancias e os limites maximos admissiveis
para tais indicadores, sem prejuizo de circunstancias pontuais de ajustamento

ou disrupgao, imputaveis ou ndo ao ML.:

o A previsdo de intervalo maximo entre comboios sucessivos de 15 minutos em

percursos urbanos e 30 minutos nos restantes percursos € considerada
excessiva para este tipo de servico, pelo que devera ser reduzida, sugerindo-
se a fixagao de intervalos admissiveis diferenciados por horas de ponta e fora
de ponta e em linhas urbanas e suburbanas, bem como em feriados e fins de

semana;

Estes indicadores devem ser compatibilizados — por se afigurarem diversos -
com o indicador “Fiabilidade do Servigo Comercial”, previsto no Anexo V?° que

mede a ‘faxa de cumprimento da oferta comercial, tendo em conta o numero

%5 O calculo do indicador “Fiabilidade do Servigo Comercial”, previsto no Anexo V, deve, no decorrer da realizagéo do contrato, ser
apurado com as circulagBes suprimidas / circulagdes realizadas.
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de circulagbes suprimidas e o nimero de circulagdes previstas “no periodo” e

com o indicador “Disponibilidade do Material Circulante”;

o O indicador de “Disponibilidade da Infraestrutura” deve igualmente ter em
conta os acessos mecanicos a estagdes, devendo cada uma das
componentes da infraestrutura ser desagregada pera efeitos de afericdo da
disponibilidade, ndo devendo efetuada uma mediagdo do conjunto das

mesmas, devido aos seus impactos diversos na operagao e nos passageiros;

o Em especial, considerando o numero de reclamacbes recebidas quanto ao
deficiente funcionamento ou indisponibilidade desses equipamentos e
sistemas, o indicador de “Disponibilidade da Infraestrutura” deve monitorizar
a disponibilidade, para pessoas com deficiéncia e mobilidade reduzida, de
escadas rolantes, elevadores, rampas, maquinas de bilhética, aviso sonoro
de chegada a estagdo, e diagramas e relevos tateis, entre outros
equipamentos e sistemas, assegurando a acessibilidade e o direito a

mobilidade dos cidadaos mais vulneraveis;

o 2°Além de indicadores de regularidade dos servicos e pontualidade?’ dos
servigos, devem existir indicadores de satisfagdo dos passageiros, bem como
de disponibilidade de acessos mecanicos e de elevadores, que deem reposta
as obrigagdbes de conforto, limpeza, comodidade, atendimento,

acessibilidade?, inclusividade e comunicag&o?® *° dos cidadaos em geral;

% Independentemente do processo de certificagdo de acordo com a Norma Portuguesa 4475, referente a qualidade do servigo publico
de transporte de passageiros em redes de metro.

27 Tal como os restantes sistemas de metro nacionais. Ver Anélise de indicadores de qualidade em Relatorio dos Sistemas de Metro
em Portugal (2018-2020) - https://www.amt-autoridade.pt/media/3324/relatorio_dos_sistemas de metro 2018-2020.pdf

2 Avaliagdo de servigos e infraestruturas de mobilidade em funcdo dos niveis de acessibilidade e inclusividade a pessoas com
mobilidade reduzida e portadoras de deficiéncia.

2 Podem ser tidos em conta os indicadores de monitorizagdo e supervisdo e gestio contratual que constam da Informagéo AMT de 27
de setembro de 2018, bem como os previstos no Regulamento n.° 430/2019, de 16 de maio, para efeitos de monitorizagao da execugao
contratual e divulgagdo da mesma ao publico, mas também para efeitos de avaliagdo de desempenho contratual e aplicagédo de
penalidades.

%0 Tendo em conta o RISPTP, os parametros de qualidade do servico contemplam os critérios de qualidade mais relevantes para os
passageiros, como sejam a pontualidade, a informacéo prestada, a taxa de ocupacdo, o servico de apoio ao cliente, a limpeza e a
conservacao dos veiculos, os parametros de qualidade ambiental e energética, seguranca, acessibilidade a pessoas de mobilidade
reduzida e conforto associados aos veiculos. Alids, como consta da Tabela 20 e 21 do Relatério AMT do Ecossistema dos Metros
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o Independentemente de o ML poder introduzir ajustamentos pontuais na
operacao sempre que necessario e devidamente justificavel e em situacoes
imprevistas, devera sempre ser contabilizada e divulgada (quer nos
instrumentos internos, quer ao publico em geral) a diferengca entre o
programado e o realizado, mesmo que nao esteja em causa a aplicagao de

penalidades ao ML,

o Para cada um dos indicadores de monitorizagdo ou aos quais esteja
associada uma penalidade, deve ser esclarecido o periodo relevante para o
seu apuramento e atribuicdo de penalidades, que nao deve ser superior a um
més ou, no maximo, a trés meses, independentemente do calculo e

pagamento de penalidades apenar ocorrer ao fim do ano®,;

e Importa, porisso, expressar no Contrato, para cada uma das obrigagdes previstas na

Clausula 16.2, quais os indicadores objetivos®? que irdo medir o seu cumprimento;

e AClausula 34.2 devera ser alterada no sentido de nos termos do n.° 1 do artigo 45.°
do RJSPTP, as sang¢bes contratuais pecuniarias serem graduadas (designadamente
em leves, graves e muito graves) e para cada uma se proceder a fixagéo de limites

maximos € minimos;

e Deve existir referéncia expressa a transmissao dos elementos previstos naquele
Regulamento n.° 430/2019, de 16 de maio, ao Concedente e/ou gestor do contrato,
viabilizando a elaboracao dos relatérios circunstanciados de OSP, designadamente

numa nova alinea na Clausula 17.%;

¢ Independentemente da existéncia de causas de forga maior ou outros fatores nao

imputaveis ou externos as empresas, devem ser divulgados ao publico os indicadores

2012-2017 e da NORMA NP 4475 2020, no que se refere a cabal acesso a passageiros com mobiliadde reduzida, escadas rolantes,
elevadores.

31 Independentemente do periodo relevante, ndo deve existir calculo de indicadores para o conjunto de linhas ou para conjuntos de
servigos e infraestruturas pois pode diluir disrupcdes relevantes passageiros, sem qualquer penalidade ou sangdo ou incentivo a
melhoria.

32 Estabelecer a obrigag&o de “garantir niveis de oferta adequados a procura” trata-se Conceito vago e indeterminado, devera obrigar-
se a garantir os niveis de oferta propostos ao concedente e aprovados pelo mesmo.
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operacionais e de qualidade, comparando o realizado ou disponivel com o realizado
ou programado, sendo as causas imputaveis ou ndo a empresa ou consideradas ou
nao como causa de aplicacdo de san¢des. Podera tal obrigagdo ser prevista na

Clausula 17.2;

¢ Ainformacéo relativa a indicadores de monitorizagdo da execugao contratual, com
impacto ou ndo em penalidades, deve constar dos instrumentos previsionais e dos
relatorios e contas da empresa, com referéncia a validagado do gestor do contrato
e/ou concedente, de forma a permitir 0 acompanhamento do contrato por parte de
outras entidades fiscalizadoras ou de supervisdo e para efeitos de divulgagdo ao
publico do desempenho do servigo. Esta obrigacao podera constar expressamente

do contrato;

e O contrato deve estipular expressamente o apuramento anual dos pressupostos
necessarios ao calculo do défice operacional, de forma a dar total cumprimento as
regras de calculo das compensacgdes, em cumprimento do anexo ao Regulamento
(CE) n.° 1370/2007 e ao RJSPTP, clarificando o ponto 31.5 da Clausula 31.2;

¢ No modelo econdémico-financeiro® e nos anexos ao contrato, devem ser expressos
os pressupostos de calculo, designadamente as circulacbes programadas e os
passageiros Km, por exemplo, bem como todas e quaisquer variaveis que sao tidas
em conta no calculo de valores relacionados com o de desempenho operacional

econdmico-financeiro e pagamento de remuneracdes e compensagdes.
Foi posteriormente referido que:

¢ Independentemente da existéncia do Indicador “Fiabilidade do Servigo Comercial”
constante do Anexo 5, tendo em conta o Plano de Oferta previsto no Anexo |, seria

de proceder a divulgagdo dos indicadores com os respetivos referenciais e

tolerancias objetivas para todas as variaveis expressas;

33 Na férmula de célculo do montante de Cosp a atribuir ao Concessionario (anexo 4), devem ser devidamente explicadas
cada uma das parcelas, designadamente os 3% afetos ao “Quadrado da variagdo do resultado operacional entre t e
t — 1, indexado a unidade de milh&do”.
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¢ Independentemente da certificagao pela norma “NP 4475 — Rede de Metro” sera de
proceder a divulgagdo dos indicadores das dimensdes daquela norma, de acordo
com a periodicidade da medigdo, ainda que sejam acessorios, bem como a indicagéo
de que indicadores ou dimensdes podem ja se medidas e divulgadas desde ja,

independentemente da certificagao;

e Sem prejuizo da existéncia de indicadores principais e acessorios, sera de proceder
a divulgacdo dos mesmos, comparando o programado e o0 realizado,
independentemente das causas subjacentes a eventual ndo correspondéncia entre

ambos;

e Na Clausula 17.2 sera de indicar quando serao divulgados ao publico os indicadores

operacionais e de qualidade da atividade da empresa.
Foi ainda recomendado a ponderacao da implementacido das seguintes recomendacbes:

e O incumprimento de indicadores operacionais e de qualidade, e que tém maior
impactos nos passageiros, devem ter reflexo na compensacao a receber, de forma a

constituir um verdadeiro incentivo a prestacdo de um servigco de qualidade;

e Prever a elaboragao de reportes corporativos de sustentabilidade, de acordo com a
legislacdo nacional e europeia, e sua divulgagdo quanto a politica e resultados
ambientais da empresa, incluindo dados e conclusbes comprovaveis, incluindo
adogao de medidas de gestao ambiental e aplicagdo de quadro comum europeu para
o célculo das emissdes de GEE**, de forma a divulgar, publicamente, o impacto da

operacao e dos investimentos;

e Prever a definigao e divulgagao de indicadores e metas de desempenho em relagao

a servicos e infraestruturas, quanto ao seu impacto intermodal e contributo para os

34 Com base na metodologia utilizada pela Agéncia Portuguesa do Ambiente, a AMT calculou o impacto das emissdes de gases com
efeito de estufa (GEE) nos sistemas de metro em 2019, tendo sido na tragdo de veiculos na ordem dos 22,1 mil t CO2e e para as
emissOes associadas a eletricidade utilizada para outros fins de 16,4 mil t CO2e. Noutra perspetiva, também se concluiu que o
transporte individual (automéveis), numa comparagdo com os sistemas de metro, tem um volume de emissdes de GEE 5,4 vezes
superiores, no que respeita aos PKm. Ver Relatério AMT sobre Ecossistema dos Metros em Portugal.
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objetivos nacionais e internacionais em termos de transicdo energética, ambiental,
em particular da descarbonizagdo, e digital deste setor, nas dimensdes do
desenvolvimento econdémico sustentavel, com especial atengdo para a coesao

ambiental, social e territorial;

e Prever a realizagdo de estudos sobre os perfis de utilizadores e utilizadores
potenciais do servico de metropolitano, com o objetivo de melhor gerir a oferta e

fundamentar medidas dirigidas a retencao e atracao de utilizadores;

e Prever a promocéao de ofertas de servigos e tarifarios em articulagdo com diversas

ofertas de mobilidade e transportes;

e Prever a promocao da acessibilidade universal a infraestruturas, servicos e sistemas
de informacao, em especial para pessoas com mobilidade reduzida ou portadoras de
deficiéncia, designadamente através da divulgacdo, em tempo real de acessos

(in)indisponiveis a estagobes;

e Prever a formagdo de profissionais quanto a mobilidade sustentavel, operacao

eficiente, inclusividade e relacionamento com o publico.

4.2.6. PRONUNCIA EM SEDE DE AUDIENCIA PREVIA

Realizada a audiéncia prévia do projeto de Relatério contendo conclusdes e recomendacgdes, nos
termos do artigo 5.°, n.° 2 alinea a) da Lei-Quadro das Entidades Reguladoras (Lei n.° 67/2013,
de 28 de agosto), na redagédo em vigor, conjugado com o disposto no artigo 122.°, n.° 1 do CPA,
veio a ML pronunciar-se sobre o mesmo, referindo que tomou boa nota das conclusbes e
recomendacdes formuladas, que reputa da maior relevancia para a missao de servigo publico que

Ihe esta confiada.

Informou ainda que as recomendagdes aplicaveis ao ML foram acauteladas na outorga, em 27 de
margo p.p., de um Aditamento ao “Contrato de Concessao de Servigo Publico de Transporte por
Metropolitano de Passageiros” celebrado entre o Estado Portugués e o ML em 23 de marcgo de

2015, modificagao contratual que contemplou a implementagéo das determinagbes e a adequada
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ponderacdo das recomendacdes constantes no parecer prévio vinculativo n.° 06/AMT/2024,

estando em curso o procedimento de fiscalizagao prévia pelo Tribunal de Contas.

A ML, em sede de pronuncia, ndo indicou qualquer informag¢ao que devesse ser considerada
confidencial e que por esse motivo ndo deva ser incluida na versao final do Relatério a divulgar

publicamente pela AMT, pelo que se conclui pela inexisténcia de matéria confidencial.

4.3. TRANSTEJO - TRANSPORTES TEJO, S.A. E SOFLUSA - SOCIEDADE FLUVIAL
DE TRANSPORTES, S.A. (TT/SL)

O Decreto-Lei n.° 150/92, de 21 de julho, procedeu a alteracdo da natureza juridica da empresa
publica Transtejo-Transportes Tejo, E.P. em sociedade an6nima, com a denomina¢do Transtejo,
S.A., e a aprovacao dos seus estatutos, publicados em anexo ao referido diploma.

A Transtejo, S.A., doravante Transtejo, tem como missdo a prestagdo de servico publico de
transporte fluvial de passageiros e veiculos, entre as duas margens do Rio Tejo, na Area

Metropolitana de Lisboa.

A Soflusa — Sociedade Fluvial de Transportes, S.A., criada em 1983, é uma sociedade
integralmente detida pela Transtejo e tem igualmente como misséo a prestacao de servigo publico
de transporte fluvial de passageiros. Ora, na medida em que a Transtejo é detida integral e
diretamente pelo Estado, sendo a Soflusa, por sua vez, detida integralmente pela Transtejo e
indiretamente pelo Estado, incluem-se no conceito de operador interno, tal como definido na alinea
k) do artigo 3.° do RISPTP.

Através da deliberacdo social unanime, de 25 de outubro de 2023, aprovada pelo Estado
Portugués na qualidade de acionista Unico da Transtejo, foi determinada a dissolucéo da Soflusa
e a respetiva liquidacéo através de transmissao global de patrimoénio, nos termos do artigo 148.°
do Cadigo das Sociedades Comerciais. De acordo com o previsto no n.° 2 da referida deliberacao,
“A transmissao global de todo o patrimoénio, ativo e passivo, da Soflusa para a sua unica acionista
Transtejo implica, nomeadamente, a transmissao da respetiva unidade econdmica prosseguida
por aguela para esta ultima no ambito do cumprimento do servico publico de transporte fluvial de
passageiros, devendo, ainda, ser assegurada a transmisséo da posicdo contratual nos contratos
em vigor para a Transtejo e o cumprimento das disposicdes legais aplicaveis em matéria de

legislacéo laboral.”
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O Contrato de Transmissdo Global de Patriménio, de 27 de dezembro de 2023, opera a

transmissao do patriménio da Soflusa para a Transtejo, com efeitos a 1 de janeiro de 2024

4.3.1. CONTRATO DE SERVIGCO PUBLICO DA TT/SL

O contrato de servigo publico de transporte fluvial de passageiros e de veiculos foi celebrado entre
o Estado Portugués e a TT/SL, em 7 de outubro de 2020, tendo sido celebrada uma Adenda ao
contrato, em 17 de fevereiro de 2021, que veio alterar, entre outras, a redagdo da clausula 4.2
guanto ao prazo, determinando que o contrato vigora por um periodo de cinco anos, prorrogavel

por um novo periodo de cinco anos.

O contrato atribui a TT/SL o exclusivo da exploracdo em regime de servi¢o publico do transporte
fluvial de passageiros e de veiculos por navio, entre as duas margens do Rio Tejo, dentro da area

metropolitana de Lisboa e para as ligagfes estabelecidas no contrato.

Nos termos do n.° 4 do artigo 20.° do RISPTP, o contrato celebrado assume uma natureza mista,
sendo a TT/SL remunerada, designadamente, pelas tarifas cobradas aos passageiros e ainda
mediante o pagamento de uma compensacéao pelas obriga¢gdes de servigo publico impostas pelo
Estado e de uma compensacao por despesas suportadas pela disponibilizacdo das infraestruturas

utilizadas (instalag6es portuarias e respetivos acessos fluviais).

Pelo cumprimento das obrigacGes de servigo publico fixadas a TT/SL recebe uma compensagéo
financeira anual, por navio.km contratualizado, fixada em conformidade com os critérios previstos
no Regulamento (CE) n.° 1370/2007, no Decreto-Lei n.° 167/2008, de 26 de agosto, e no RISPTP.

O contrato estéa sujeito aos poderes de regulacéo e supervisdo da AMT, bem como a fiscalizacao
e monitorizacdo da Autoridade de Transportes e a fiscaliza¢do da IGF, no que respeita aos aspetos

econdmicos e financeiros.

Nos termos da clausula 31.2, da Parte 1V, os indicadores de “Qualidade” e de “Eficiéncia” da oferta,

a cujo cumprimento a TT/SL esta sujeita, encontram-se descritos no Anexo Il ao contrato.

As obrigacdes de “Qualidade” encontram-se dividas em trés areas, quanto (i) as infraestruturas,

(i) a frota e no que respeita as (iii) relacbes com os passageiros, que se transcrevem:

1) Quanto as infraestruturas (terminais, estacdes fluviais e pontdes), a Transtejo obriga-se a:

» Manter as infraestruturas, incluindo os terminais, estacfes fluviais de passageiros e de
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veiculos e pontdes, melhor identificados no Anexo |, em boas condi¢Bes de funcionamento e
em permanente estado de operacionalidade, com excecéo das situacGes de casos de forca
maior como tal definidas no Contrato;

» Deter infraestruturas, designadamente terminais e esta¢gbes fluviais de embarque e
desembarque de passageiros e de veiculos, adequados ao servigo contratado;

» Dotar as infraestruturas de acessos adequados a mobilidade de cidaddos portadores de
deficiéncia;

iilQuanto a Frota, a Transtejo obriga-se a:

» Manter em boas condicbes de funcionamento e de permanente operacionalidade, com
excecdo das situacbes de manutencdo necessarias e dos casos de for¢ca maior como tal
definidas no Contrato, os navios integrados na frota, melhor identificados no Anexo I, sem
prejuizo das substituicdes a ocorrer ao longo do periodo do Contrato.

» Munir-se da frota ambientalmente sustentavel e com a qualidade, especificagbes minimas e
idade constante do presente Anexo |, sem prejuizo da permanente melhoria de qualidade e de
sustentabilidade das substituicbes que vierem a ser definidas, devendo privilegiar uma maior

eficiéncia energética e a utilizagdo de energias renovaveis.

iif) Quanto a Relacdo com os Passageiros a Transtejo obriga-se a:

» Realizar a prestacdo do servico publico objeto do presente contrato, mediante a
disponibilizacdo de uma oferta adequada, que cumpra os parametros definidos no presente
contrato e respeite condicbes de qualidade, comodidade, rapidez e seguranca, de modo a
garantir que a prestacédo do servi¢co publico se efetua de forma regular, eficiente e sustentavel;

» Assegurar, na prestacao do servico publico que lhe esta cometida, a oferta do nimero minimo
de ligacdes fluviais / viagens referidas no presente Anexo Il, exceto situacdes de forca maior
como tal definidas no Contrato e motivos de necessidade de adequacéo da oferta devidamente
autorizados;

» Prestar o servico em regime de servico publico, de forma regular e continua, nos termos
fixados no Contrato e em conformidade com o disposto no respetivo regulamento de
exploracéo;

» Recusar ou retirar o acesso as instalacdes e ao servigo de transporte apenas a quem nao

satisfaca ou viole as disposigdes legais e regulamentares aplicaveis;
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» Considerar na sua atividade os direitos dos passageiros do transporte por vias navegaveis

interiores, nomeadamente o disposto no Regulamento (UE) n.° 1177/2010, do Parlamento

Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de 2010;

» Assegurar a mobilidade adequada aos cidadaos portadores de deficiéncia, em todo o seu

servico de transporte fluvial,

» Elaborar e submeter a aprovacdo do ESTADO um Regulamento de Exploracdo (Condi¢des

Gerais do Transporte fluvial), que contenha as normas de exploragéo e de utilizacdo do servico

publico de transporte fluvial e que garanta a universalidade e igualdade de acesso e a

transparéncia de procedimentos.”

Os indicadores de “Qualidade” e de “Eficiéncia” estabelecidos encontram-se descritos no ponto V

do referido Anexo Il, e subdividem-se nos seguintes indicadores: “Regularidade”, “Pontualidade”,

“Procura”, “Oferta”, “Recursos Humanos” e “Econdmicos”, sendo que todos devem ser

apresentados de forma desagregada por ligagéo fluvial.

Quanto aos indicadores de “Regularidade”:

Taxa de execucdo dos servigos previstos no contrato [Numero de servigos de transporte
fluvial realizados] / [Namero de servigcos de transporte fluvial contratualizados, brutos e
liqguidos de supressdes por motivo de forga maior (incluindo a nao disponibilidade de
infraestruturas) e de ajustes da oferta realizados nos termos da clausula 10.2, que
estabelece que estes, bem como a sua respetiva justificagéo, devem ser comunicados ao
Concedente com a antecedéncia minima de 10 dias e serdo tacitamente aceites

decorridos 5 dias apds a referida comunicagao.

Numero de ligagbes suprimidas, por nao disponibilidade de infraestruturas por motivos de

forga maior e supressodes sujeitas a penalizagao.

Quanto aos indicadores de “Pontualidade”:

Taxa de cumprimento de horérios — Atrasos: [NUmero de servicos de transporte fluvial com
atrasos no inicio do servico] / [NUmero de transporte fluvial realizados brutos e liquidos de
supressodes por motivo de forgca maior (incluindo a ndo disponibilidade de infraestruturas)

e de ajustes da oferta realizados nos termos da supra Clausula 10.2.

Quanto aos indicadores da “Procura”:

Numero de Passageiros transportados (com desagregacéao por ligagao fluvial);
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* Numero de passageiros-km transportados (com desagregacao por ligagao fluvial);

» Taxa média de ocupacao (com desagregacao por ligacao fluvial e por hora);

+ indice de satisfac&o do cliente (a aferir através da realizacdo de inquéritos anuais).
Quanto aos indicadores da “Oferta”;

* Numero de viagens realizadas (com desagregacao por ligagao fluvial);

* Kms de viagens realizados (com desagregacéao por ligacao fluvial);

* Numero de navios.km realizados (com desagregacéo por ligacao fluvial);

* Numero de lugares.km oferecidos (com desagregacao por ligagao fluvial);

* Consumo de combustiveis (litros de combustivel consumido e litros de combustivel,

consumido por km realizado);
+ Gastos com combustivel (euros e euros por km realizado).
Quanto aos indicadores de “Recursos Humanos”:
* Numero total de recursos humanos (final de cada ano);
« Taxa de absentismo;
« Numero de horas trabalhadas;
« Indice de satisfagdo do pessoal (a aferir através da realizagdo de inquéritos anuais).

Por fim, quanto aos indicadores “Econémicos”:

Total de Gastos (com desagregacéao pelas principais rubricas — CMVMC, FSE, Pessoal,

Amortizagdes, outros gastos);

Total de Rendimentos (desagregados por proveitos com atividades de transporte,

proveitos de compensacodes financeiras e tarifarias, e proveitos de atividades acessorias);

EBITDA,;

Resultado Operacional (EBIT);

Resultado Liquido.
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O Contrato de Concessao estabelece ainda obrigacGes de prestacdo de informacdo ao
Concedente, determinando, quanto ao desempenho da prestacdo de servico e cumprimento dos

indicadores, as seguintes obrigacdes de reporte:

+ Até 30 (trinta) dias apos aprovacédo do Relatério e Contas, um relatério de execucao
orcamental, contendo niveis de desempenho operacional e econdmico (incluindo a
revisdo/ atualizagdo do modelo financeiro para os anos do contrato), para que seja
possivel aferir da exequibilidade dos indicadores contratuais bem como a sustentacao
(legal e técnica) dos pressupostos de apuramento e calculo das compensagdes

financeiras;

* No prazo de 45 dias apds o termo de cada trimestre civil, os dados mensais relativos aos

indicadores operacionais e de exploragao;

» Informacao imediata e tdo detalhada quanto possivel de todo e qualquer evento de que
tenha conhecimento e que possa a vir a prejudicar, impedir, tornar excessivamente
oneroso ou excessivamente dificil o cumprimento pontual e atempado de qualquer das

obrigacbes que, para si ou para o Estado, resultem do Contrato;

Para efeitos de célculo dos indicadores, importa ainda referir que o Contrato de Concessédo

estabelece na sua clausula 39.2 os casos de forca maior, e que se transcrevem:
“Forca Maior

1. Paratodos os efeitos do presente contrato, sdo consideradas de forga maior as circunstancias
que, cumulativamente, (i) impossibilitem o cumprimento pela TRANSTEJO das respetivas
obrigacbes de servigo publico, incluindo de disponibilizacdo das infraestruturas (i) sejam
alheias a sua vontade e ao seu controlo e (iii) cuja ocorréncia e respetiva producao de efeitos
ndo Ihe fosse razoavelmente exigivel impedir.

2. Podem constituir casos de forca maior, verificando-se os pressupostos referidos no nimero
anterior, designadamente, greves, condi¢cdes climatéricas adversas a navegabilidade,
tremores de terra, inundacdes, incéndios, epidemias, sabotagens, embargos ou bloqueios
internacionais, atos de guerra ou terrorismo e motins.

3. A ocorréncia de um caso de forca maior tera por efeito exonerar a TRANSTEJO da
responsabilidade emergente do ndo cumprimento pontual das obrigacBes previstas no

presente contrato.
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4. Em caso de greve dos seus trabalhadores, a TRANSTEJO obriga-se a disponibilizar os
servicos minimos que sejam fixados nos termos legais, ficando exonerada relativamente ao

cumprimento exato e pontual dos restantes servicos a que se reporta o presente contrato.”

4.3.2. PARECER PREVIO VINCULATIVO DA AMT

De referir que em 2017 foi realizada uma acéo de fiscalizacdo®*® a Soflusa, pela AMT, antes da
celebracdo do contrato de servigo publico, tendo-se recomendado a implementacdo de um plano
de comunicacdo tendente a informar, com a devida antecedéncia, as perturbacdes que
eventualmente venham a ocorrer, comunicando alternativas viaveis as desloca¢fes obrigatérias
dos passageiros (sobretudo em horarios de ponta) e disponibilizando meios alternativos para tais
deslocacdes, bem como — paralelamente — a elaboracéo de um plano de contingéncia que abranja
situacdes criticas que possam comprometer a normal prestacdo do servigo publico de transporte

de passageiros.

Em 2019 foi emitido pela AMT parecer prévio vinculativo®® quanto ao contrato de servigo publico,

tendo-se considerado o seguinte:

* Deve ser dada atengcdo a verificagdo anual, objetiva e transparente (e eventual
revisao/ajustamento) da aplicagao dos critérios de calculo de compensagdes financeiras
relativas a todas as linhas, tendo por base os indicadores operacionais constantes da
programacéao da oferta e operagao ou outros instrumentos administrativos e contratuais.
Na verdade, podem ocorrer modificagées, uma vez que as obrigagdes de servigo publico
(e/ou seus indicadores de base) poder-se-ao alterar, de ano para ano, seja quanto a
incidéncia sobre mais ou menos linhas ou horarios, quanto ao montante de
compensacdes necessarias resultantes da aplicacdo dos critérios de compensacdes
sobre bases de calculo diferenciadas (alteragdes a rede ou cumprimento de obrigagdes

de servigo publico em articulagdo com outros operadores);

35 https://www.amt-autoridade.pt/media/1658/a%C3%A7%C3%A30-fiscaliza%C3%A7%C3%A30-soflusa.pdf

36 Parecer n.° 59/2019 - https://www.amt-autoridade.pt/pareceres-e-pron%C3%BAncias/pareceres/parecer-n%C2%BA-
592019-parecer-pr%C3%A9vio-vinculativo-da-amt-sobre-o-contrato-de-servi%oC3%A70-p%C3%BAblico-de-transporte-
fluvial-de-passageiros-entre-o-estado-portugu%C3%AAs-transtejo-soflusa/
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» Considera-se ser possivel que, anualmente, se atualize o modelo financeiro, visando

melhor avaliar a evolugao previsional ao longo do periodo do contrato de prestacao de

servigo publico e calcular a compensacdo a atribuir, devendo, para as cinco ligagdes

fluviais, de forma desagregada, reunir os seguintes elementos:

O

Pressupostos que suportam a evolucao da atividade (oferta e procura) e respetivas
receitas e custos de exploragédo do servigo publico a prestar, ao longo do periodo

do contrato;

Evolucéo da oferta ndo s6 em termos de viagens e navios quildometro (NKm), mas
também do indicador “lugares quilémetro oferecidos (LKm)”, fundamental para
avaliar a adequacao da oferta a procura, nomeadamente através da taxa de

ocupacio;

Evolucdo da procura (passageiros e passageiros quildbmetro transportados), e

melhoria da qualidade de servigco a implementar;

Caracterizagao da frota, de uma forma sintetizada, a operar em cada uma das
ligagcbes, nomeadamente quanto a: numero de unidades, idade média, lotacao

oferecida, taxa de imobilizacao oficinal;

Recursos humanos: pessoal de exploragcdo afeto a cada uma das ligagdes,
enquadramento quanto ao numero de contratacdes ja autorizadas e necessidades

futuras;

A conta de explorac&o para cada uma das ligagbes, tendo por base os indicadores
fisicos, quanto a oferta, procura, recursos humanos e materiais, plano de
investimentos, tarifas (BTM) e custos unitarios (custos/NKm), para avaliar e

fundamentar a atribuicdo da compensacgao por obrigacao de servigo publico;

« Uma afericdo periddica e sistematica de indicadores contratuais, permite isolar

incumprimentos e encontrar com maior facilidade as causas, e eventualmente ajustar os

horarios e frequéncias afixadas, tornando mais transparente a oferta de transporte publico

que a empresa consegue efetivamente disponibilizar e ndo aquela que estimava

disponibilizar. Esta afericdo, que é possivel tendo em conta os sistemas de apoio a

exploracao da empresa, permite comunicar com os passageiros de forma mais correta,
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clara e transparente, bem como permite desagregar, de forma objetiva, as medi¢cbes

anuais do cumprimento de horarios e frequéncias;

+ A definicao clara de obrigacdes, indicadores e pressupostos constitui condicdo essencial
para se considerar aceitavel o pagamento de compensac¢des, pelo que foi solicitado o
racional de ser expresso que apenas os indicadores de procura e oferta sao
desagregados por ligacéo, ndo se verificando o mesmo para a pontualidade, regularidade
e de matriz econdmica, afigurando-se que tal possibilitara que sucessivas disrupgdes

numa linha possam ser “compensadas” com o cumprimento total de servigos noutra linha;

» Deveria ser clarificado se o periodo de referéncia para apurar incumprimentos é trimestral
ou se as penalidades a aplicar ttm em conta o periodo de um més, ou seja, se hum

trimestre podem ser aplicadas penalidades relativas a cada um dos trés meses;

» Deve ser clarificado o racional de apenas os indicadores relativos a disponibilidade,
fiabilidade, regularidade e de informagdo ao publico estarem associados a penalidades
contratuais e como serdo mensuraveis as obrigacbes de qualidade e ambientais,
afigurando-se que os indicadores de qualidade e eficiéncia ndo sao suscetiveis de medir

as obriga¢des constantes do contrato;

* Recomendou-se, de qualquer modo, a elaboracédo de um plano de limpeza e manutencao
da frota, das instalagdes e dos equipamentos a utilizar pelo publico, com calendarizagao
concreta, de forma a tornar objetiva a monitorizagao e fiscalizagao do contrato e aferir do
seu (in)cumprimento, bem como permitir o estabelecimento de métricas objetivas para

atingir metas;

+ Recomendou-se a utilizagdo de indicadores de monitorizagcdo e supervisdo e gestao
contratual que constam da Informagdo AMT de 27 de setembro de 2018%, os quais
poderao auxiliar também na gestao operacional e planeamento estratégico (incluindo nos

deveres especiais de informacao ja previstos);

37 https://www.amt-autoridade.pt/media/1777/csite_indicadores _monitorizacao_supervisao_at.pdf
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Aqueles indicadores, ou outros, devem ser suficientes para assegurar a transmissao de
dados prevista no Regulamento AMT n.° 430/2019, de 16 de maio de 2019, em ordem a
garantir uma adequada monitorizagdo de todos os pressupostos e variaveis necessarios

ao calculo de indicadores de performance;

O método da compensacéao deve incentivar a manutencéo ou o desenvolvimento de uma
gestao eficaz por parte do operador de servigo publico, que possa ser apreciado
objetivamente, e uma prestacéo de servigcos de transporte de passageiros com um nivel
de qualidade suficientemente elevado, afigurando-se ndo ser possivel monitorizar e aferir

0 seu cumprimento de acordo com os dados disponiveis na fundamentagao do contrato;

Apenas desta forma existira um verdadeiro incentivo ao cumprimento contratual, e
apenas assim se permitira uma efetiva afericdo e sancionamento de eventuais
incumprimentos contratuais e se potenciara um melhor servico aos passageiros e, do
mesmo passo, uma melhor defesa do superior interesse publico, também na garantia da

sustentabilidade econdémica e financeira da empresa.

Em 2022, no ambito dos deveres de reporte da empresa ao IMT, foram apuradas penalidades pelo

incumprimento de obrigacdes contratuais referentes as quatro ligagdes efetuadas pela Transtejo,

ou seja, Cacilhas, Seixal, Montijo e Trafaria, conforme quadro adiante,

Penalidade 2022 T1 T2 T3 T4

Disponibilidade - € - € - € - € - €
Regularidade 3 606,93 € 3175,15€ 345,02 € 86,76 € - €
Fiabilidade 7 199,36 € 1470,26 € 2388,77 € 3340,33 € - €
Informagao - € - € - € - € - €
Total 10 806,29 € 4 645,41 € 2733,78 € 3427,09 € - €

Contudo, nado existem evidéncias da avaliacdo do gestor do contrato ou se as penalidades foram

efetivamente aplicadas.

Quanto a ligacao para o Barreiro, que era reportada de forma autbnoma por ser realizada pela

Soflusa,

subcontratada da Transtejo, foram apuradas penalidades pelo incumprimento de

obriga¢6es contratuais, conforme quadro seguinte,
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Penalidade 2022 T1 T2 T3 T4

Disponibilidade - £ - £ - £ - £ - £
Regularidade 235,81 € 0,00 € 198,54 € 37,27 € - £
Fiabilidade 2.481,78 € 496,36 € 1.340,16 € 645,26 € - £
Informacio - £ - £ - £ - £ - £
Total 2.717,59€ 496,36 € 1.538,71 € 682,53 € - £

A Transtejo informou em sede de audiéncia prévia que, posteriormente e terminado o ano de 2022,
foram remetidos ao Gestor do Contrato (IMT), os resultados consolidados dos célculos das
penalizacfes, entretanto retificados, para a totalidade do ano de 2022, apresentado no quadro

infra.

Penalidade 2022 T1 T2 T3 T4
Disponibilidade - £ - £ - £ - £ - £
Regularidade 15.294,05 € 8.587,61 € 1.107,03 € 4.479,86 € 1.119,56 €
Fiabilidade 3.365,63 € 499,78 € 047,65 € 1.012,87 € 905,32 €
Informacio 13.593,83 € - £ - £ - £ 13.593,83 €
Total 32.253,51€ 9.087,39 € 2.054,68 € 5.492,73 € 15.618,71€

E salientou que “o quadro supra apresenta o resumo do apuramento computado, sendo o
procedimento realizado de forma desagregada mensalmente e por ligagdo. De referir ainda que,
sdo expurgadas da andlise, caso existam, viagens adicionais realizadas e ndo estabelecidas
contratualmente, de forma a néo distorcer o indicador com viagens extra a compensarem viagens

suprimidas”.

A AMT solicitou, através dos oficios n.°s 05093-CA/2022, de 08 de agosto de 2022, e
05040_CA/2023, de 01 de julho de 2023 (neste caso reiterando pedido de envio de relatério do
gestor do contrato, nos termos do artigo 290.°A do Cdodigo dos Contratos Publicos), no ambito da
monitorizacao da execuc¢do do contrato de servigo publico, (i) a documentacgédo existente e atinente
ao acompanhamento da execugdo contratual relativamente ao contrato em vigor, (ii) o relatorio
global circunstanciado, nos termos previstos no artigo 7.° do Regulamento (CE) 1370/2007 e no
artigo 18.°-A do Regulamento da AMT n.° 430/2019, alterado pelo Regulamento n.° 273/2021, de
23 de marco, sobre a execucdo do contrato e ainda (iii) identificacdo nominativa do gestor do

contrato, bem como os respetivos contratos.

Em resposta ao oficio, de 08 de agosto de 2022, o IMT enviou, através do oficio n.° S/23/27589,

de 05 de abril de 2023, documentacao véria relativa ao acompanhamento da execugao contratual,
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designadamente verificacdo das propostas de atualizacdo para o ano de 2022 relativas a
disponibilizacdo de infraestruturas e pelo cumprimento de obrigacBes de servico publico,

ajustamento das compensac0es e verificacdo da atualizacéo tarifaria proposta para 2023.

Quanto ao apuramento e verificagdo das penaliza¢gbes por incumprimento contratual nos anos de
2021 e 2022, o IMT referiu que “comunicou a Transtejo, S.A. a necessidade de apresentacdo de
informacg&o sobre esta matéria através do oficio S/22/37254, de 21/07/2022. Face a resposta da
Transtejo, S.A. através da sua carta TT-S01295-202208-SGC, de 08-08-2022, apos analisados o0s
elementos recebidos, o IMT enderecou nova comunicagdo ao Operador (S/22/78580, de 20-12-
2022), solicitando correc¢des e informacao adicional. A informagéo remetida pela Transtejo, S.A. a
coberto da sua carta TT-S00332-SGC, de 17/02/2023, encontra-se em andlise.”

Por email, de 12 de janeiro de 2024, a AMT solicitou junto do IMT informagé&o adicional sobre o

resultado da analise realizada, sem resposta até ao momento.

4.3.3. RELATORIOS DE GESTAO DA TT/SL

Os relatorios de gestdo de 2022 da Soflusa e da Transtejo*® referem que, durante o ano de 2022,
foi assegurada a monitorizag&o do contrato de servi¢o publico, dando cumprimento ao disposto na
Clausula 30.2 (deveres especiais de informagéo), nomeadamente, através do reporte obrigatorio
ao Estado (IMT) e a entidade reguladora (AMT).

No que se refere a Transtejo € mencionado o plano de renovacéo da frota em alinhamento com a

estratégia nacional de descarbonizagéo de cadeias de mobilidade.

Relativamente ao desenvolvimento da atividade de prestacdo de servico publico e niveis de
desempenho séo apresentados “os principais indicadores de monitorizagdo, evidenciando de
forma sistematizada os resultados alcangcados em 2022 — oferta, procura, qualidade do servico,

frota, recursos humanos e resultados”.

38 https://ttsl.pt/wp-content/uploads/2024/01/TTSL_Relatorio-Gestao-e-Contas SL_2022.pdf
39 https://ttsl.pt/wp-content/uploads/2024/01/TTSL_Relatorio-Gestao-e-Contas TT_2022.pdf
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Sao apresentados indicadores de oferta realizada (navios.km, viagens realizadas e lugaresxkm) e

no que se refere a qualidade de servico (taxa de regularidade e taxa de ocupacao).

E também referido que em 2022 foi efetuada uma proposta de revisdo do contrato, junto das

tutelas, no que se refere ao modelo de financiamento.

Quanto a oferta refere-se que:

“em 2022, registou-se a estabilizagcdo no nUmero de viagens realizadas, mas também se
observou um aumento do nimero de lugares, derivado do facto de que parte do ano de
2021, ter permanecido a medida de mitigacdo da pandemia que limitou a 2/3, os lugares
da lotacdo dos navios, registando este indicador uma variagdo de +25% face ao ano de
2021.Reve-se, ainda, o facto de que as ligacbes com maior distancia entre cais [Seixal (-
6%), a triangulagéo Trafaria-Porto Branddo-Belém (-4%) e Montijo (-3%)]. registaram uma
reducdo no ndamero de viagens, derivado das supressdes por indisponibilidade de frota,

bem como, por greves e plenarios e ajustes programados ocorridos.”

“A taxa de regularidade, no ano de 2022, foi de 91,32%, uma melhoria de 0,53 pp face ao
ano anterior. Contudo, no caso da Transtejo, releva-se o agravamento da taxa de
regularidade das ligacbes de maior distancia, causado pelos constrangimentos
operacionais que levaram ao aumento do nimero de supressdes. No caso da Soflusa

observa-se uma melhoria de 1,64 pp da taxa de regularidade, face ao ano anterior.”

“Durante o ano de 2022, foram suprimidas na Transtejo 8.528 viagens programadas e na
Soflusa um total de 3,389 viagens programadas, 0 que representa uma reducdo de
supressdes de (-5,85% face a 2021), uma melhoria justificada essencialmente, pelo menor
namero de supressdes associadas a ajustes programados (-4.316 supressodes) face a

2021, sendo que os "ajustes programados”, representam 29% da estrutura”

“A TTSL n&o dispbe de mecanismos que permitam a afericdo do indicador de pontualidade
no destino, contudo, através do sistema de bilhética e com o fecho da sala de embarque
para a partida da viagem respetiva é possivel analisar de forma global se as partidas estao

a ser realizadas dentro do intervalo aceitavel e recuperavel em viagem.”

“Os registos evidenciam que os fechos das salas de embarque foram realizados dentro do

horario estipulado em 99,08% das viagens realizadas e que existiu um agravamento face
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aos niveis registados em 2021, devido ao aumento do numero de avarias das embarcactes

Jja mencionado.”

e “O combustivel (Gasdleo) foi, em 2022, o principal recurso energético consumido na
exploracdo da atividade de transporte de passageiros. Este ano registou-se uma reducao
do consumo de energia e consequente reducédo das emissdes de GEE tanto na Transtejo

como na Soflusa em consequéncia da diminui¢do da oferta”
A Politica de Gestao*® da empresa defende:

A satisfacdo do cliente como objetivo central;

Uma lideranca empenhada e comprometida;

Responsabilidades partilhadas e claramente definidas;

O envolvimento e qualificacdo dos trabalhadores;

A Gestdo da empresa como um sistema composto por processos interrelacionados;
A melhoria continua do desempenho;

A tomada de decisdes de forma sustentada;

O estabelecimento de rela¢des de parceria com fornecedores;

© © N o g bk~ w0 DD

A gestédo dos impactes ambientais;
10. O cumprimento integral dos requisitos aplicaveis;

11. A inovagdo como fator diferenciador da qualidade do servigo prestado.”

Do site da Transtejo consta, além das condi¢des de utilizacdo e obrigacées da empresa* a sua
“Carta do Cliente™?, onde a empresa “assume os seguintes compromissos para com 0S seus

clientes:
1. Fornecer um servico de qualidade e adequado as expetativas do cliente;

2. Contribuir para o refor¢o da articulacao intermodal;

40 https://ttsl.pt/wp-content/uploads/2019/11/Politica-de-Gestao_junho-2017 TTSL 2018 VF.pdf
41 https://ttsl.pt/wp-content/uploads/2021/04/TTSL_Contrato-Transporte- Transtejo 1-agosto-2018 VF -atualizacao- -

19-abril-2021.pdf
42 https://ttsl.pt/passageiros/carta-do-cliente/
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10.

11.

12.

13.

Ajustar a sua atividade as necessidades de mercado e implementar horarios que

respondam eficazmente a procura existente;

Promover e aplicar as agcdes necessérias para garantir elevados padrées de seguranca no

servico de transporte e na sua utilizacdo, bem como garantir a seguranga dos clientes;

Manter elevados indices de regularidade do servigo, promovendo as a¢des possiveis para
minimizar os transtornos causados por perturbac¢des do Servico, ou situagdes excecionais,
seja por motivos decorrentes da propria operagdo, seja por motivos alheios a TTSL —
Transtejo Soflusa;

Disponibilizar toda a informacao relevante sobre o servi¢o prestado, em situa¢gdes normais
ou de perturbacao de servigo, de forma clara, percetivel e rigorosa, em espagos préprios
existentes nos locais de espera e no interior dos navios, bem como nos demais suportes

de comunicag&o com o cliente;

Assegurar que os diversos equipamentos ao dispor do cliente se encontram em perfeitas
condicbes de funcionamento, promovendo, quando tal ndo aconteca, a respetiva

reparacdo no menor espago de tempo possivel;

Garantir que os locais de espera sob sua gestdo, bem como os navios e equipamentos,
se encontram em bom estado de conservacdo e limpeza, sendo, para o efeito,

regularmente vistoriados e limpos;

Assegurar a qualidade dos Recursos Humanos para que executem o servico de forma

competente e profissional, assegurando a qualidade e rigor no atendimento ao cliente;

Em colaboracdo com as entidades competentes, assegurar que 0 servigco prestado possa
ser facilmente utilizado por todos, implementando as medidas necessarias para permitir a

acessibilidade daqueles clientes cuja mobilidade se encontre, por algum modo, reduzida;

Colocar ao dispor dos clientes os meios necessarios para a apresentacdo de sugestdes e

reclamacoes;

Assegurar a analise cuidadosa das reclamaces, providenciando, em tempo Util, 0 envio
da respetiva resposta e promovendo internamente as devidas medidas de correcdo e

melhoria;

Avaliar periodicamente, através de inquérito especifico, o nivel de satisfacdo dos clientes.”
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Consta também informacéo sobre as estacdes e sobre a existéncia de acessibilidades.*?

De acordo com os dados comunicados a AMT pela TT/SL*, no ambito dos pedidos de informacéo

anuais de informag&o, constata-se o seguinte:

TT/SL
2021 2022
n.2 passageiros transportados Un. 10 687 223 15 802 760
brocura n.2 passageiros.km transportados 103 PKm 75 272 110 242
Taxa de ocupag¢do média anual da frota % 22,0% 25,8%
Taxa de fraude detetada % ND ND
indice de regularidade (IR) % 90,8% 91,3%
indice de pontualidade (IP5) % 99,6% 99,1%

Em sede de audiéncia prévia, veio a Transtejo confirmar a existéncia no portal STePP de um lapso
relativamente ao numero de viagens planeadas para a ligagdo do Barreiro (valor que esteve na
origem do Calculo da Regularidade), sendo o nimero correto 45.053 viagens e néo as 43.369
viagens reportadas. As restantes viagens planeadas e realizadas estdo corretas, pelo que a
retificacdo do nimero de viagens programadas para a ligagéo do Barreiro, conduz ao indice de

Regularidade apresentado no Relatério de Gestao, de 91,32%.

4.3.4. CONSTATACOES DA ACAO DE SUPERVISAO DA TT/SL (RECOLHA INICIAL DE
INFORMACAO NO TERRENO)

No dia 25 de julho de 2023, a AMT deslocou-se as instalac6es da TT/SL. Em sintese, foi possivel

constatar que:

43 https://ttsl.pt/terminais-e-frota/terminais-e-estacoes/

44 Este operador ndo inseriu dados no StePP.
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A TT/SL designou uma representante para acompanhamento do contrato de servigo
publico e para devida articulagédo entre os varios intervenientes internos e externos, para

posterior envio do relatério de execug¢ao ao IMT;

Conforme solicitado pela AMT, a TT/SL enviou o ultimo relatério trimestral remetido ao

IMT relativo aos indicadores de "Qualidade” e de “Eficiéncia” (Anexos 7, 7A e 7B);

O tratamento dos dados e o calculo dos indicadores de “Qualidade” e “Eficiéncia” &
realizado por uma empresa externa, contratada pela TT/SL para prestacao de servigos

de consultoria;

O sistema de informacao utilizado pela TT/SL foi criado a medida e é transversal as varias
unidades organicas e, apesar de antigo, regista uma grande parte dos elementos

necessarios para o calculo dos indicadores de Qualidade e Eficiéncia;

A Secretaria-Geral é responsavel pelo apuramento dos elementos referentes a procura,
realizado através do sistema de informacdo em uso. E, também, responsavel pela gestao
das reclamagdes, do atendimento ao cliente (mediante contacto telefénico e email) e da
comunicagao institucional, comercial e com o Cliente, através, nomeadamente, da pagina
da internet da TT/SL, da aplicagdo mével App TTSL e do sistema digital de informacgao,

existente nos terminais e estacoes fluviais;

A Direcao de Operacao dos Terminais procede ao tratamento dos dados relativos aos
embarques, sendo controladas as partidas através dos torniquetes existentes nos
terminais, que controlam as validagdes dos titulos de transporte e as entradas de

passageiros, e sdo registados os atrasos;

Nos varios terminais o sistema de informacao controla as entradas dos passageiros,

monitoriza e da sinais de aviso quando é atingido o limite maximo de capacidade,

acautelando a seguranca de todos, e procede ao registo do fim do embarque;

Na Direcdo de Operacao de Navios sdo apurados os indicadores da oferta, e sao
analisados os dados referentes ao servigo planeado, ao que foi efetivamente realizado e
ao servigo que foi suprimido. Qualquer alteragdo na oferta € precedida de proposta
apresentada pela Direcdo de Operacdo de Navios e submetida a aprovagdo da
Administracido da TT/SL;
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* A informacao relativa a gestdo da frota e das tripulacbes, bem como a referente as
supressoes e constrangimentos das carreiras (avarias, falta de tripulacao, e outros) é
registada manualmente, num ficheiro Excel, e acompanhada da fundamentagao

respetiva, para validagao superior pela Diregao de Operacéo de Navios.

A Nota-Resumo da agéo de supervisdo foi assinada pelos participantes.

4.3.5. PRONUNCIA EM SEDE DE AUDIENCIA PREVIA

Realizada a audiéncia prévia do projeto de Relatério contendo conclusdes e recomendagdes, nos
termos do artigo 5.°, n.° 2 alinea a) da Lei-Quadro das Entidades Reguladoras (Lei n.° 67/2013,
de 28 de agosto), na redagédo em vigor, conjugado com o disposto no artigo 122.°, n.° 1 do CPA,
veio a Transtejo pronunciar-se sobre 0 mesmo, tendo sido incorporadas no presente Relatério as

consideracbes efetuadas.

A Transtejo considerou inexistir informacdo que seja considerada confidencial e que por esse

motivo ndo deva ser incluida na versao final do Relatério a divulgar publicamente pela AMT.

44. MTS-METRO, TRANSPORTES DO SUL, S.A.

A MTS - Metro, Transportes do Sul, S.A., doravante MTS, é uma sociedade anénima que tem por
objeto exclusivo o exercicio das atividades, desenvolvidas em regime de concessdao, do projeto,
construcdo, fornecimento de equipamentos e de material circulante, financiamento, exploracao,
manutencdo e conservacao da totalidade da rede de metropolitano ligeiro da margem sul do Tejo,

nos termos e condi¢des do Contrato de Concesséao celebrado com o Estado.

A MTS explora o servigco concessionado em regime de transporte de passageiros, regular e
continuo, através de um metropolitano de superficie, designado Metro Sul do Tejo (MST), que
circula nas principais artérias da cidade de Almada, pela EN10 até Corroios e nas vias urbanas do

Monte da Caparica.

4.4.1. CONTRATO DE CONCESSAO

Nos termos do Decreto-Lei n.° 337/99, de 24 de agosto, foi lancado, em 23 de setembro de 1999,

0 Concurso Publico Internacional para adjudicacdo, em regime de concessao, do Projeto, da
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Construcédo, do Fornecimento de Equipamentos e de Material Circulante, do Financiamento, da
Exploracéo, da Manutencao e da Conservacao da totalidade da Rede do Metropolitano Ligeiro da
Margem Sul do Tejo. Em margo de 2002, a Concesséo foi adjudicada ao Concorrente MTS sendo
a Sociedade Concessionaria MTS — Metro, Transportes do Sul, S.A. constituida em abril de 2002.

O Contrato de Concesséao foi assinado, em 30 de julho de 2002, tendo o prazo de 30 anos da
Concesséo tido inicio em 12 de dezembro de 2002 com a emissédo da Declaracéo de Impacte
Ambiental do 2.° Estudo de Impacte Ambiental a que o Projeto foi submetido.

O contrato de concessao cessara em 11 de dezembro de 2032.

O Contrato de Concessao estabelece varios indicadores de qualidade da oferta, onde decorre a
obrigacdo da concessionaria de manter operacionais 0s recursos humanos e materiais
necessarios para que os parametros de disponibilidade, fiabilidade, regularidade e imagem
comercial do MTS, sejam sempre atingidos, designadamente para que pelo menos 98% do servigo
que consta dos horarios seja cumprido, obrigando ainda a que sejam constituidas,
permanentemente, reservas adequadas ao cumprimento daquele nivel de fiabilidade. O contrato
estabelece, na clausula 54.2, as formulas de calculo para os parametros fiabilidade, disponibilidade

e pontualidade, que se indicam:

Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n.° 128 - 1050-020 Lisboa, Portugal Péagina 79 de 217
T: 211 025 800 | E: geral@amt-autoridade.pt | www.amt-autoridade.pt
Contribuinte n.° 513 637 257



aTy.

Autoridade
da Mobilidade
e dos Transportes

54.2. Para o cilculo da fiabilidade utilizar-se-4 a seguinte formula de cdlculo:

F = TetTp > 08%
2
Em que:
F fiabilidade (considera-se que nio efectuou servigo qualquer veiculo que, chegue

ao destino com um atraso superiot a2 5 (cinco) minutos em relagio 20 fixado

no horirio)

VK o +VE e
VK

Ty Disponibilidade;
VK,  Veiculos x quilémetro percorridos;
VK .p Velculos x quilémetro ndo petcorridos devido a razdes ndo imputiveis 2

Concessiondatia;

VK,, Totalidade dos Veiculos x quilémetro que deveriam ser percorridos conforme

contratualmente estabelecido.

_ NV + NV e

T,
? NV,

N

Pontualidade;

NV, mimero de veiculos que chegam ac destino sem atéaso (dentro do horirio
previsto); '

NV, numero de vefculos que chegam ao destino com a'érasn devido a razfes nio
imputéveis & Concessiondria;

NV  totalidade dos vefculos que deveriam chegar ao destino de acordo com o

Para fins estatisticos e quanto aos dados de trafego e da operacdo a MTS deve obedecer aos

seguintes indicadores:
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a) Indicadores de trifego de passageiros:
- Matrizes Origem/Destino (por linha e totais):

Invetno:

- Hora de ponta num dia 1itil de semana;
- Dia til;

- Diade sibado;

- Dia de domingo/feriado.

Verio (paragem e por linha):

- _ . Hora de ponta num dia util de semana;
- Dia ttil;

_  Dia de sibado;

- Dia de domingo/feriado.

Total anual,

Passageiros (P) pot linha e totais;
Passageitos x quilémetro transportados (PKT) por linha e totais;

Percurso médio em quilémetros, por linha e totais;

b) Indicadores de qualidade da oferta e de capacidade da ofertd pata avaliacio do

desempenho da Concessionitia calculados de acordo com o especificado nas

cliusulas 54, 55 e 56 e da taxa de fraude:

Qualidade da oferta:
- Fiabilidade (F):

- Disponibilidade (Tw):
- Totlidade dos Veiculos x quilémetro contratualmente
estabelecidos (VKK re);
- Vefculo x quilémetro efectivamente percotridos (VEe);
- Velculo x quilémetro ndo percorridos devido a razdes ado
imputiveis 4 Concessionaria (VKanp);
- Regularidade (Tr):
- Totalidade dos veiculos que devetiam chegar ao destino

de acotdo com o contratualmente estabelecido (NVrc);
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- Totalidade dos veiculos que chegam ao destino sem
atraso em relagio ao fixado no horiro (NVsa) e
respectivos veiculo x quilémetro (VKsa);

- Totalidade dos vefculos que chegam ao destino com

_attaso em relagio ao fixado no hordtio por razdes ndo

imputdveis 2 Concessiondria (NVanp) e respectivos veiculo

x quilémetro (VKanw);

"

- Totalidade dos vefculos que chegam a0 destino com
atraso inferior a 5 (cinco) minutos em relagio ao fixado no

hotirio (NVecas) e respectivos veiculo x quilémetro

(VKcas);

- Totalidade dos veiculos que nio efectuou o servigo ou

que chegue 20 destino-com um atraso superiot a 5 (cinco)
minutos em telagio ao fixado no horirlo (NVne) e

sespectivos vefculo x quilémetro (VKnp).

- Capacidade' da oferta: .
- Lugares x quilémetro oferecidos (LKO) por linha e totais;

- Taxa de ocupagio média por linha e totais;

fndices de Imobilizacdo veiculo x quilémetro (em exploracio) /

veiculo x quilémetro {totais).

- 'Taxa de fraude pot linha e totais.

¢)  Consumos e custos de energia, por linha e totais, pata:

- Tracgio:
-  Em operagio;
- Emvazio.

- Outros fins.

d) Nimero de activos, distrbuigio por escaldes etirios e por niveis de qualificagio ¢

custos com pessoal afecto a:

- Exploraq.ﬁo e Bilhética;

- Manutencio e conservagio;

- Planeamento;
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- Comercial;

- Administragdo ¢ servicos informiticos;

- Ditecgio geral,

- SIGAQS;
- Restante.

e¢) Indicadores e ricios de gestio:
- Passageiros x quilémetro transportados (PKT) por titulo de transporte;
- Bise Tarifiria Média (Receitas / PKT); '
- Custos e proveitos (10°PTE):
- Proveitos totais;

- Proveitos de biltheteira;

- Custos totals;

- Custos de exploragiio, conservagio e manutencio totais:

Pessoal afecto 4 exploragio, conservagio e manutengio;
Energia; .

Conservagio e manutengio:

- ILD%s;

- Material circulante;

- Equipamentos de bilhética.

Onutros fornecimentos de setvigos externos.
Amortizagdes;

Cutros custos.

- . Resultados operacionais;

- Ricios:

- Veiculo.x Km / Pessoal;

- PKT / veiculo x Km;

- Custos totais / passageiros totais;

- Custos totais / PKT;

- Proveitos totais / custos totais sem encargos financeiros;

- Proveitos de bilheteira / custos totais sem encargos

financeiros.
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Quanto as obrigacdes relativas aos Horarios e a Regularidade, o Contrato de Concessao
estabelece que a MTS tera de cumprir os horéarios definidos no seu Anexo 20, e devera garantir
que nédo se verificam atrasos superiores a cinco minutos nas chegadas aos destinos, em mais de
4% das circulagdes do servico de passageiros, relativamente aos respetivos horarios

estabelecidos.

O Contrato também obriga a MTS a respeitar a ocupagdo maxima do material circulante admitida
gue é de quatro passageiros por metro quadrado nas areas destinadas a passageiros em pé, e
estabelece ainda as medidas que devem ser tomadas para cumprimento desta obrigacéo.

A MTS deve recolher os dados de trafego e de exploracdo com periodicidade pelo menos mensal,
sendo obrigada a informar os seus resultados ao Concedente sempre que seja solicitado.

Para efeitos de calculo dos indicadores, importa ainda referir que o Contrato estabelece na sua

clausula 22.2 os casos de forga maior, e que se transcrevem:

22, Forga Maior

22.1. Consideram-se casos de forca maior os eventos imprevisiveis ¢ irresistiveis,
exteriores 4 Concessiondria e independentes da sua vontade ou actuagdo, ainda que
inditectos, que comprovadamente impecam ou tornem mais ONErOsSO O cumprimento
das suas obrigagdes contratuais e que tenham um impacto directo negativo sobre a

Concessio.

22.2. A ocotténcia de um caso de forga maior tem por efeito.,_éxonerar a Concessioniria
de responsabilidades pelo nio cumprimento pontual das-obrigagSes emergentes do
Contrato de Concessdo na estrita medida em que o seu cumprimento tenha sido
impedido em virtude da referida ocorréncia e podera dar Jugar 3 reposicio do equilibrio
financeito da Concessio, ou, nos casos de a impossibilidade de cumptimento se tornar
definitiva ou de a teposigio do equilibrio financeiro da Concessio se revelar
- excessivamente onerosa para o Concedente, ou impossivel, ou ainda no caso da
reposicio do equilibrio financeiro nio ser possivel, a rescisio do Contrato de

Concessio.
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223. A Concessiondria, quando fique impossibilitada de cumprir uma obriga¢do
contratual em consequéncia de caso de forga major, devera dar conhecimento imediato
por escrito desse facto ao Concedente especificando as obrigagGes niio cumpridas e a

causa desse incumprimento, sob pena de ndo ficar exonerada do cumprimento dessas

obtigagdes.

22.4. Vetificando-se um caso de for¢ca maior e cumprindo o disposto no nimero

anterior, a Concessiondria fica exonerada do cumprimento das obrigacdes a partit da

225. Se, por forga do disposto nos mimeros precedentes, a Concessiondria ficar
exonerada do cumprimento de qualquer das suas obrigagdes contratuais por um
periodo continuo superior a dois meses, poderd haver lugar 4 tescisio do conttato ou &
redugio das obrigagbes ndo cumpridas, consoante o caso dt.; forga maior coloque em
crise o cumprimento do Contrato de Concessdo no seu todo ou apenas de obtigacées

destacaveis.

22.6. Sempre que algum caso de forca maior cortesponda, ao tempo da sua verificagio,
a um risco seguravel, e independentemente de a Concessiondria as ter efectivamente

contratado, ou de ter ou nio a obrigacio de as contratar, nos termos do Contrato de

Concessio, aplica-se o seguinte:

2) A Concessionaria nio fica exonerada do cumprimento da obrigagio na
medida em que aquele cumptimento fosse possivel em virtude do
recebimento de indemnizagio nos termos de apolice comercialmente
aceitével relativa ao risco em causa;

b) Hi lugar a reposicio do equilibtio financeito da Concessdo apenas na

medida do excesso dos prejuizos softidos, considerando a indemnizagio nos

termos de apolice comercialmente aceitavel relativa ao risco em causa;
c) Ha lugar a rescisio da Concessio quando, apesar do recebitento da

indemnizagio nos termos da apolice comercialmente aceitivel relativa ao risco em
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causa, a impossibilidade de cumprimento das obrigagdes emergentes do Contrato de
Concessio seja definitiva, ou a reposicio do equilibrio financeiro da Concessio seja

excessivamente onerosa para o Concedente ou impossivel.

22.7. Ficam excluidos da previsio do niimero antetior os casos de fotga maior relativos
a guerta, hostilidades, invasio, tumultos, rebelido, tetrorismo, explosio nuclear e

contaminagio radioactiva ou quitnica, ainda que correspondam 2 riscos segurdveis.

Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n.° 128 - 1050-020 Lisboa, Portugal

22.8. Verificando-se a resolugio do Contrato de Concessﬁlﬁ nos termos do presente
artigo, o Concedente serd responsivel pelo pagamento das quantias em divida ao abrigo
do Contrato de Financiamento, nos termos e condigBes nele estabelecidos, sendo-lhe
todavia pagas directamente as indemnizagbes devidas ao abrigo de quaisquer apélices
de seguro que se destinem a cobtit o evento de forca maior ou os seus efeitos,

observando-se ainda o seguinte:

a) Extinguir-se-do as relagdes contratuais entre as Pattes;

b) Revertem para o Concedente todos os bens e direitos que intcétam a
Concessio;

©) Serd a caugio libertada a favor da Concessionéria, excepto na medida em
que esta possa e deva ser utilizada pelo Concedente em consequéncia de

facto ocorrido antes do evento que esteve na origem da vesificagio de

um caso de forga maior,

22.9. A Concessiondtia obtiga-se a comunicar de imediato ao Concedente a ocorréncia

de qualquer evento qualificivel como caso de forga maior 20 abrigo do disposto na

presente cliusula, bem como, ho mais curto ptazo possfvel, a indicar quais as
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obrigagoes emetgentes do Contrato de Concessio cujo cumprimento, no seu entender,
se encontra impedido ou dificultado por for¢a de tal ocotréncia e, bem assim, se f6r o
caso, as medidas que pretende p6r em prética a fim de mitigar o impacto do referido

evento € 0s respectivos custos.

22.10. Constitui estrita obrigagio da Concessiondria a mitigacio, pot qualquer meio
razodvel e aptopriado ao seu dispér, dos efeitos da verificagio de um caso de forga

maior.

4.4.2. PARECER PREVIO VINCULATIVO DA AMT

O contrato € anterior a criacdo da AMT pelo que n&o foi emitido parecer prévio vinculativo quanto

a pecas de procedimento ou a alteracdo ao contrato em vigor.

4.4.3. RELATORIO E CONTAS DA MTS

Consta do sitio da internet que a “MTS- Metro, Transportes do Sul, SA tem um Sistema Integrado
de Gestdo de Ambiente, Qualidade e Seguranca certificado desde 2010, pelos referenciais
normativos 1SO 14001, ISO 9001 e ISO 45001, que abrange as atividades de Exploragéo,
Manutencdo e Conservacao da Totalidade da Rede do Metropolitano Ligeiro da Margem Sul do

Tejo (incluindo material circulante)”

No relatério e contas do Grupo Barraqueiro®® consta que “relativamente ao desenvolvimento da
operacdo, em 2022 foram transportados 16,1 milhdes de passageiros, 0 que representa um
aumento de 34,3% face a igual periodo de 2021, e um aumento de 3,7% face a 2019. Esses
passageiros corresponderam a 40,9 milhdes de passageiros/km, um acréscimo (27,0%) inferior
aos 34,3% acima referidos pois verificou-se uma quebra de 5,4% no percurso médio por

passageiro.”

45 https://www.barraqueiro.com/wp-content/uploads/2023/12/rc2022.pdf
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Na auditoria realizada pelo Tribunal de Contas de 20114 referia-se que:

o “Nao existem evidéncias de que esta entidade, apos dois anos completos de servigco

ferroviario do MST, tenha elaborado qualquer relatério sobre a fiabilidade e pontualidade

do servigo ferroviario.”

o “O Estado deveré introduzir, no ambito da renegociagéo do contrato de concessdo do MST,

mecanismos mais rigorosos e eficazes de controlo de trafego que permitam minimizar os

impactos da fraude ao pagamento de bilhetes no equilibrio econémico e financeiro do

contrato.”

o “O Estado devera reforcar os meios técnicos e humanos que permitam assegurar uma

gestdo e fiscalizagdo do contrato mais eficaz nas suas diversas valéncias.”

Em auditoria de 2015% é referido que nédo foram elaborados relatérios de acompanhamento das

concessodes, nao foram aplicadas penalidades e estdao por aferir indicadores que permitam uma

adequada avaliacdo do desempenho operacional.

No Relatério anual elaborado pela MTS ao abrigo do previsto no artigo 7.° do Regulamento (CE)

1370/20078, a MTS reportou 0s seguintes dados:

2021 2022

n.° passageiros transportados un. 12014590 | 16 138524

n.° passageiros.km transportados 103 PKm 32179 40 869
Procura —

Taxa de ocupacdo média anual da frota % 10,3% 13,4%

Taxa de fraude detetada % 16,8% 10,9%
indice de regularidade (IR) % 1,40% 3,00%
indice de pontualidade (IP5) % 97,52% 95,40%

IR = (N.° de servicos suprimidos)/(N.° total de servigos programados)

IP5 = (N.° de servigos com atraso < 5 min. no destino)/(N.° total de servicos)

46 hitps://www.tcontas.pt/pt-pt/Produtos TC/Relatorios/RelatoriosAuditoria/Documents/2011/rel022-2011-2s.pdf

47 https://www.tcontas.pt/pt-pt/Produtos TC/Relatorios/RelatoriosAuditoria/Documents/2015/rel011-2015-2s.pdf

48 Enviado a AMT pelo IMT em 28/12/2023 (REF — S/23/76601)
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RECLAMACOES MTS

TIPOLOGIA 2021 2022
Atendimento 4 14
Fiscalizagdo 1030 1787
Horarios 5 19
Infraestrutura 43 28
Material Circulante 14 43
Rede Vendas 46 65
Segurancga 1 0
Servigo de transporte 110 143
Suportes 10 9
Outros 0 5
Totais 1263 2113

A MTS tinha, em 2022, 24 unidades ativas com uma idade média de 15 anos. Para uma area de
operagdo representada na figura infra, em 2021 foram realizadas 208 482 circula¢des, numero
que atingiu os 202 778 em 2022, o que equivale a uma média diaria nos dias Uteis de 660
circulacdes em 2021 e 661 circulagbes em 2022 e aos fins-de-semana e feriados de 402 e 403

circulacdes, respetivamente.

O Interface

P n'
o P
GED v PR -

e

Costa da
C i ot do Setaal

Prala Nova

Praia da sadde

Ainda de acordo com o reportado, a MTS ndo realizou inquéritos de satisfacdo aos passageiros
ou potenciais passageiros nos anos de 2021 e 2022. Em 2015 referia o TdC que “embora ndo se

preveja a obrigacdo de realizar inquéritos de satisfagdo aos clientes, estes foram realizados
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revelando bons niveis de servigo.” Em sede de audiéncia de interessados veio a MTS esclarecer
que “efetua com regularidade Inquéritos de Satisfacdo de Cliente, o que ocorreu em 2018 e em
2023. Encontrava-se prevista a realizacdo deste inquérito no ano de 2020, o que ndo ocorreu e
seguintes por motivo da pandemia Covidl9, tendo sido realizado em 2023.”

4.4.4. CONSTATACOES DA ACAO DE SUPERVISAO DA MTS (RECOLHA INICIAL DE
INFORMAGAO NO TERRENO)

Previamente a acdo de supervisdo realizada pela AMT, a MTS remeteu, em 11 de setembro, a
documentacdo solicitada pela AMT, designadamente um conjunto de elementos relativos a
procedimentos e metodologias utilizadas para o controlo do desempenho operacional do servigo
de transporte e o calculo dos indicadores de desempenho e penalidades contratuais, tendo
solicitado a confidencialidade destes documentos por corresponderem a métodos e procedimentos
de trabalho especificos da MTS.

A AMT deu nota sobre a importancia de colocar uma referéncia ao regulador no Regulamento de
Exploracdo da MTS, no ambito do direito dos passageiros, porque a AMT € o organismo nacional
responsavel pela aplicacdo do Regulamento (UE) n.° 181/2011, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 16 de fevereiro. Em resposta a MTS referiu que no documento “Reflexao Estratégica”

e na indicacdo dos parceiros, encontra-se referida a AMT.
Em sintese, na agéo de supervisdo a MTS a AMT foi informada que:

+ O sistema tecnolédgico anteriormente utilizado foi descontinuado e nessa sequéncia foi
adquirido um novo Sistema de Gestédo de Informacgao, designado SGI, tendo procedido a

migragao do sistema anterior, mas com novas funcionalidades e mais atualizado;

* A APNCF - Associagao Portuguesa para a Normalizagao e Certificagdo Ferroviaria,
realizou diversas auditorias ao sistema para verificagdo das suas funcionalidades e da

qualidade da informacgéo recolhida, e emitiu parecer favoravel sobre o sistema SGl;

+ O SGI permite efetuar a monitorizagdo da gestdo de funcionamento, do trafego, da
comunicagao entre o veiculo e o Posto de Comando e Controlo (PCC), bem como permite

a gestao de horarios;
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* No Sistema de Bilhética a informacéao é descarregada do sistema quando o veiculo entra
no Parque de Material e Oficina (PMO), sendo a informagao descarregada através de wi-

fi para o servidor bilhética;

* O sistema tem muita interferéncia, porque apesar de ser uma linha dedicada, a mesma
nao € balizada e exclusiva, ou seja, tem muitas ocorréncias diarias, nomeadamente o
transito, os pebes e outras situacbes que ocorrem na linha, e que influenciam o

desempenho e cumprimento dos indicadores;

* Oregisto de ocorréncias é efetuado manualmente, e tem a denominagéao de registo diario
das ocorréncias, e posteriormente € encaminhado para os respetivos responsaveis para

tratamento da informacao reportada;

+ Em 2013 houve um ajuste nas frequéncias, nos horarios de fim de semana, relativamente

a obrigacao de servigo de cinco em cinco minutos, autorizada pelo IMT.

* A empresa cumpre com as obrigacoes de reporte ao IMT e a IGF, previstas no contrato,

bem como reporta outros dados que sejam solicitados por estas entidades;

+ A MTS tem um sistema de monitorizacado da fraude, que consiste na contabilizacao dos

passageiros, inclusive, aqueles que n&o procederam a validagc&o do seu bilhete ou titulo;

* O IMT efetuou uma auditoria ao trafego, no ambito da atribuicdo das compensagoes
financeiras por obrigacdes de servigo publico, tendo certificado o sistema utilizado pela
MTS;

» O tratamento dos dados recolhidos do sistema é validado pela FEUP — Faculdade de

Engenharia da Universidade do Porto;

* O lancamento dos valores do Sistema de Bilhética é realizado manualmente na

Contabilidade, mas toda a informacéo é verificada pelo ROC e pela IGF;

* No ambito do contrato de concessao nao foram aplicadas quaisquer penalidades em

virtude de nao se terem verificado incumprimentos contratuais.

Em tempo oportuno a MTS remeteu a documentacéo solicitada na acéo de supervisao pela AMT:
mapa referente ao Anexo 20 do contrato, relativo a oferta, e a respetiva autoriza¢éo do IMT quanto
ao ajuste realizado aos horarios de fim de semana, bem como o ultimo Relatério de Auditoria, na

parte respeitante ao cumprimento dos indicadores.
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A Nota-Resumo da acéo de supervisao foi assinada pelos participantes.

4.4.5. PRONUNCIA EM SEDE DE AUDIENCIA PREVIA

Realizada a audiéncia prévia do projeto de Relatério contendo conclusdes e recomendagdes, nos
termos do artigo 5.°, n.° 2 alinea a) da Lei-Quadro das Entidades Reguladoras (Lei n.° 67/2013,
de 28 de agosto), na redagédo em vigor, conjugado com o disposto no artigo 122.°, n.° 1 do CPA,
veio a MTS pronunciar-se sobre o mesmo, tendo sido incorporadas no presente Relatério as

consideracodes efetuadas.

A MTS, em sede de pronuncia, nao indicou qualquer informagao que devesse ser considerada
confidencial e que por esse motivo ndo deva ser incluida na versao final do Relatério a divulgar

publicamente pela AMT, pelo que se conclui pela inexisténcia de matéria confidencial.

4.5. SOCIEDADE DE TRANSPORTES COLECTIVOS DO PORTO, E.I.M., S.A.

A Sociedade de Transportes Colectivos do Porto, E.I.M., S.A., doravante STCP, é uma sociedade
anonima criada em 1994, de capitais exclusivamente publicos e com natureza intermunicipal, nos
termos do artigo 19.° do regime juridico da atividade empresarial local e das participacdes locais
(RJAEL), aprovado pela Lei n.° 50/2012, de 31 de agosto.

Em 1 de janeiro de 2021 concretizou-se a intermunicipalizacdo da empresa, de acordo com o
Decreto-Lei n.° 151/2019, de 11 de outubro, com a transmissdo da totalidade das acgbes
representativas do capital social da STCP, do Estado para os Municipios de Gondomar, Maia,

Matosinhos, Porto, Valongo e Vila Nova de Gaia.

A STCP definiu como missdo a prestacdo de um servico de transporte publico urbano de
passageiros na Area Metropolitana do Porto (AMP), em articulagdo concertada com todo o
ecossistema, contribuindo para a efetiva mobilidade das pessoas, disponibilizando uma alternativa
competitiva ao transporte individual privado e gerando pela sua atividade, beneficios sociais e

ambientais.
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4.5.1. CONTRATO DE CONCESSAO DE SERVICO PUBLICO

Nos termos do Decreto-Lei n.° 202/94, de 23 de julho, e do Decreto-Lei n.° 379/98, de 27 de
novembro, o servigco publico de transporte municipal de passageiros na cidade do Porto, em regime
de exclusividade, e o servigo publico de transporte intermunicipal de passageiros nos Municipios
referidos, em ambos 0s casos, por autocarro, tem vindo a ser explorado pela STCP, inicialmente
ao abrigo de uma relacdo concessoria com o Estado, que mais tarde foi complementada por
Contrato de Concesséo de Servico Publico celebrado em 8 de agosto de 2014.

A descentralizacdo promovida pelo RISPTP, decorrente da aplicagdo do regime do Regulamento
(CE) n.° 1370/2007, levou a aprovacao do Decreto-Lei n.° 82/2016, de 28 de novembro, depois
materializado no Segundo Aditamento de 2017 ao Contrato de Concesséo de Servigo Publico de
2014, que determinou que o Estado iniciasse o processo de transferéncia das suas competéncias
de autoridade de transportes respeitantes a STCP para os municipios supra referidos, através da

AMP, o qual deveria ser concluido no maximo em 7 anos.

No entanto, o processo de municipalizacdo definitiva da STCP foi antecipado, tendo sido
celebrado, em 28 de agosto de 2019 um Memorando de Entendimento para a Intermunicipaliza¢éo
da STCP, que fixou as linhas programaticas e operacionais para a sua implementacédo até 1 de
janeiro de 2020.

Posteriormente, foi publicado o Decreto-Lei n.° 151/2019, de 11 de outubro, que determinou, a
partir de 1 de janeiro de 2020, a adocdo de um novo modelo de municipalizagdo definitiva da
exploracdo pela STCP do servigo publico de transporte de passageiros na AMP, colocando um
fim ao modelo de regime transitério fixado pelo RISPTP e pelo Decreto-Lei n.° 82/2016, de 28 de

novembro.

Com a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 151/2019, de 11 de outubro, transmitiu-se do Estado
para os Municipios da AMP a integralidade do capital social da STCP, bem como a posi¢ao
contratual como concedente no Contrato de Concessao de Servigo, celebrado entre o Estado, a

AMP e a STCP, com todos os poderes publicos, direitos e obrigacfes inerentes.

Em 10 de marco de 2020, os seis municipios procederam a terceira modificacdo do Contrato de
Concessao de Servico Publico, com vista a adaptacdo e a concretizacdo do modelo de gestao

previsto no referido Decreto-Lei n.° 151/2019, de 11 de outubro.
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De acordo com a clausula 6.2 do Contrato de Concesséao, e nos termos do segundo aditamento

celebrado, o contrato termina a sua vigéncia no dia 31 de dezembro de 2024.

Quanto aos indicadores, estabelece a clausula 18.2 do Contrato que devem ser considerados nos
indicadores de “Qualidade da Oferta” os fatores descritos no Anexo D.

O referido Anexo estabelece os indicadores que séo utilizados para avaliar o desempenho do
servico prestado pela STCP, relativamente a operacao em modo autocarro, e que de seguida se

indicam:

e Cumprimento de Viagens (CV) — apresenta o racio entre as viagens comerciais realizadas

e as viagens comerciais programadas;

Viagens Comerciais Realizadas

Viagens Comerciais Programadas

Sendo:

Viagens comerciais realizadas — O total de viagens realizadas em servico comercial, para
transporte de passageiros, definido no Plano de Operagéo aprovado, sendo que apenas contam
para este cdlculo as viagens completas, ou seja, aquelas que iniciam e terminam no local
programado (considerado para o efeito como 12 paragem e Ultima paragem), conforme definido
no Plano de Operacédo em vigor.

Viagens comerciais programadas — As viagens comerciais previstas, conforme definido no Plano

de Operacéo aprovado.

Serédo excecionadas, para calculo dos varios indicadores, as viagens nado realizadas por causas

externas, definidas como as seguintes situacoes:

a) Falhas ou incumprimentos provocados por causas de “forga maior”;

b) Factos imputaveis a terceiros e situacdes, imprevisiveis ou inevitaveis, cujos efeitos se
produzam independentemente da vontade ou das circunstancias pessoais da STCP,
designadamente, indica¢cfes de forcas de autoridade e/ou de protecdo civil, interrupcdes
nao induzidas pelo Sistema ou seus constituintes;

¢) As indisponibilidades criadas em equipamento, sistemas ou outros bens por ocorréncia
de falha, avaria, ou anomalia em outro bem, cuja indisponibilidade seja penalizavel por

outro indicador, bem este necesséario para assegurar o correto funcionamento ou
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disponibilidade do equipamento, sistema ou bem em causa, s6 sera excluido o periodo
de duracéo da falha, avaria ou anomalia ou indisponibilidade do referido bem;
d) Outras circunstancias ou ocorréncias que a STCP considere ndo serem da sua

responsabilidade e justifigue de forma fundamentada.

e Cumprimento da primeira e Ultima viagem (CPUV) — avalia a realizacdo da primeira e da
ltima viagem diéria, em servico comercial, para cada um dos sentidos e para cada linha

e suas variantes.

O indicador sera com base na seguinte formula, para cada dia i do més em apreciacao:

0,5 x (PV, + PVy) + 1,5x(UV, + UV,)

PUV ii =
CPUV ji 2

No caso de linhas circulares, o calculo é feito através de:

0,5x (PV) + 1,5x(UV)
2

CPUV ji =
CPUV ji — conjunto da primeira e Ultima viagem planeadas na linha j em ambos os sentidos, no dia
i do més em avaliagdo; no caso de linhas circulares considera-se que a linha s6 tem um sentido.

Cada linha j é avaliada através de quatro viagens diarias planeadas: primeira viagem no sentido

ida (PV1) e no sentido volta (PV2) e a ultima viagem no sentido ida (UV1) e no sentido volta (UV2).
Sendo:

i — dia avaliacdo em cada més

j—linha

Considera-se que a viagem é realizada se a viagem inicia e termina nas paragens programadas,
de acordo com as seguintes tolerancias horarias (desvio do horario realizado face ao horario

programado) has seguintes paragens:

Paragem inicial [0s;+6005s]
Primeira viagem
Paragem final [-300s;+600s]
i Paragem inicial [0s:+6005s]
Ultima viagem
Paragem final [-300s;+9005s]
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O célculo de CPUV é feito diariamente através da seguinte formula:

n
CPUV i = ZCPUVji /n

j=1

Sendo:

n = namero total de linhas e suas variantes, integrantes da rede de autocarros no dia do més em

causa.

Para efeitos de calculo dos indicadores, importa ainda referir que o Contrato estabelece na sua

clausula 24.2 os casos de forga maior, e que se transcrevem:
“(Forca Maior)

1. Consideram-se casos de for¢ca maior para efeitos do presente Contrato os eventos imprevisiveis
e inevitaveis, cujos efeitos se produzam independentemente da vontade ou atuagdo das partes,
ainda que indiretos, e que comprovadamente impegam o pontual cumprimento das obrigagcdes
contratuais, afetando negativamente a execucdo de trabalhos ou atividades compreendidos no
presente Contrato, tais como atos de guerra, insurrei¢éo, hostilidades, invasdo, tumultos, rebelido,

terrorismo, exploséo, contaminacgéo, cataclismo, tremor de terra, fogo, raio ou inundagéo.

2. A STCP, gquando fique impossibilitada de cumprir pontualmente as suas obrigacfes em
consequéncia da ocorréncia de um caso de forca maior, devera dar desse facto imediato
conhecimento aos Municipios,*® especificando as obrigacdes ndo cumpridas e a causa desse
incumprimento, caso em que ficard exonerada do cumprimento durante o tempo em que subsistir
a causa de forca maior e aquele que se mostrar adequado a sanar as suas consequéncias, sendo

0s prazos contratuais prorrogados em conformidade.”

49 Alteracio introduzida pelo aditamento ao contrato de concesséo, assinado em 10 de margo de 2020.
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O Contrato estabelece ainda as bonificacdes e as penalidades a aplicar, que decorrem da

avaliacdo do nivel de servico e cumprimento dos indicadores referidos, as quais sdo apuradas

anualmente, até maio do ano seguinte a que dizem respeito.

4.5.2. PARECER PREVIO VINCULATIVO DA AMT

De referir que a AMT emitiu parecer®® quanto a alteracdo do contrato em 2016, tendo considerado:

Deve existir uma relagdo direta entre o pagamento de compensactes financeiras e 0

integral cumprimento dos termos do contrato de servigco publico;

Deveria existir lugar a bonificacdo ou penalidade sempre que os valores apurados se

encontrem fora do intervalo admissivel;

As penalizagfes, associadas ao pagamento de compensagdes e de expressdo monetéaria
podem configurar também um incentivo a eficiéncia da operac¢do, com evidentes vantagens

para a execugdo contratual, bem como representam um incentivo a qualidade;

Devem existir indicadores objetivos de execucdo contratual, devendo garantir-se a
efetividade da fiscalizagdo do contrato, requisitos de transferéncia de dados, titularidade
do sistema e processo de auditoria, obrigacdes de reporte.

Em 2019 foi emitido novo parecer®!, quanto a nova alteracéo, onde foi referido:

Julga-se dever existir uma relagao direta entre o pagamento de compensacdes financeiras
e o integral cumprimento dos termos do contrato de servigo publico, sem prejuizo do
sancionamento de quaisquer das obrigacdes contratuais ndo relacionadas diretamente
com o desempenho do servico e da consideracdo das falhas ou incumprimentos
provocados por causas de “forca maior”’; factos imputaveis a terceiros e situagdes,
imprevisiveis ou inevitaveis, cujos efeitos se produzam independentemente da vontade ou

das circunstancias proprias da empresa, designadamente, indicagbes de forcas da

50 Parecer N.° 6/2016, de 22 de dezembro.

51 pParecer N.° 67/2019, de 19 de dezembro.
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autoridade e/ou de protecdo civil, interrupcdes ndo induzidas pelo Sistema ou seus

constituintes;

e As penalizacdes associadas ao pagamento de compensacdes e de expressao monetéria
podem configurar também um incentivo a eficiéncia da operacdo, com vantagens para a

execuc¢dao contratual, bem como podem representar um incentivo a qualidade;

e E recomendavel o apuramento de dados do desempenho de linhas pelos diversos dias

(designadamente semana e fim de semana), tendo em conta o programado e o realizado;

e Deve existir alteragdo de metas e objetivos em funcdo de dados reais de exploragéo e da

execucao contratual;

o Devem existir apuramentos, periddicos, por exemplo trimestrais, do cumprimento de
indicadores de desempenho e de todas as obrigagBes contratuais, com base em dados

objetivos;

e Apenas tal permite uma objetivacdo das acdes, a classificar de incumprimento leves,

graves ou muito graves;

e O carater mais aberto de indicadores propicia uma execucao contratual menos exigente e
uma diluicdo de disrup¢des efetivas em algumas linhas, ao contrario do que se verificasse

em periodos mais curtos;

e Suscitam-se ainda duvidas sobre se de outra forma se promove a transparéncia da
comunicagdo com 0S passageiros, pois poder-se-a verificar uma disrupcdo objetiva,
persistente, intercalada ou prolongada de diversos horérios e frequéncias e ainda assim a
empresa comunicar que néo se verifica qualquer incumprimento e tal ndo se refletir, em

nenhum modo, na compensacao a receber;

e Uma afericdo periédica e sistemética de indicadores -contratuais, permite isolar
incumprimentos e encontrar, com maior facilidade as causas, e eventualmente ajustar os
horarios e frequéncias afixadas, tornando mais transparente a oferta de transporte publico
que a empresa consegue efetivamente disponibilizar e ndo aquela que estimava
disponibilizar. Esta afericdo, que é possivel tendo em conta os sistemas de apoio a

exploracdo da empresa, permite também comunicar com os passageiros de forma mais
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correta, clara e transparente, bem como permite desagregar, de forma objetiva, as

medi¢des anuais do cumprimento de horérios e frequéncias;

Numa perspetiva de avaliacdo qualitativa do desempenho da empresa e na perspetiva do
passageiro, bastara a simples constatacao de sucessivos incumprimentos de horérios ou
frequéncias que possam existir, independentemente de culpa, para considerar que existe
incumprimento (ainda que possa ter em conta raz8es de congestionamento da via publica,

por exemplo);

Se uma determinada linha tiver sucessivos atrasos, potencialmente podera ver assegurada
uma taxa de cumprimento contratual, se a mesma se basear huma média anual, nao

obstante o passageiro poder ndo ver cumpridos os horarios ou frequéncias afixadas;

De acordo com o Regulamento, o0 método da compensagéao deve incentivar a manutencao
ou o desenvolvimento de uma gestao eficaz por parte do operador de servigo publico, que
possa ser apreciado objetivamente, e uma prestacdo de servigos de transporte de
passageiros com um nivel de qualidade suficientemente elevado. De acordo com os dados
disponiveis tem de ser possivel monitorizar e aferir, na totalidade, todas as vertentes do

seu cumprimento;

Deve existir certeza na efetividade dos mecanismos de aplicacdo de san¢des pecuniarias,
e nao resultar a davida sobre se efetivamente existiram incumprimentos ou se néo existiu
monitorizacdo para apurar 0S mesmos ou se estamos perante um bom desempenho da

empresa que levou a desnecessidade de aplicacdo de sanc¢des;

Se por um lado um valor elevado de multas contratuais ou a possivel aplicacao de sanc¢des
mais graves (suspenséo de servi¢o, de compensacdes ou outras) pode ser desmotivador
do incumprimento, por outro, a aplicacdo indistinta de san¢cdes a uma multiplicidade de
obrigacdes ou a ndo existéncia de critérios ou parametros objetivos para calcular e aplicar
um montante pecunidrio intermédio para uma infragdo em concreto podera potenciar a nao
aplicagdo de qualquer sancéo, ndo existindo assim qualquer incentivo ao operador para
prestar um servi¢co de interesse econdmico geral, de qualidade, e ao qual esta associado

(e justificado) o dispéndio de dinheiros publicos.

Nesta sequéncia, a AMT recomendou a revisdo do contrato de servi¢o publico, recomendagao

esta acolhida pela Autarquia. Na data de fecho deste relatorio, foi apresentada a proposta de novo
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contrato de servico publico, pelo Municipio, para efeitos de emissao de parecer prévio vinculativo.
Por essa razdo, e sendo ainda necessario proceder a analise de documentacédo, ndo sera o

mesmo incluido neste relatorio.

4.5.3. RELATORIO E CONTAS DA STCP

Constam do site da STCP os seus “indicadores chave de servico publico”?: Area servida,
Extensdo da rede, Linhas em operacdo, Paragens, Frota, Idade média, Caracteristicas da frota
(incluindo acessibilidade), Investimento, Procura, Oferta (v.km e l.km), Qualidade (taxa de
ocupacéo e velocidade média e taxa de cumprimento de servicos).

Mais refere®® que a STCP tem um Sistema Integrado de Gestao certificado simultaneamente pelos
trés referenciais normativos seguintes:
e NP EN ISO 9001:2008 — Sistemas de Gestao da Qualidade

e NP EN ISO 14001:2004 — Sistemas de Gestao Ambiental

e OHSAS 18001:2007 / NP 4397:2008 — Sistemas de Gestdo da Seguran¢a e Saude do
Trabalho.

Do relatério e contas de 2022% acrescem indicadores operacionais como sejam Passageiros.km,

Percurso médio, Horas de servico, Viaturas nas horas de ponta, entre outros.
E também referido que:

o ‘A Linha Azul permite ao cliente contactar diretamente com a empresa via telefone ou
email, para obter de imediato as informacdes pretendidas. E fundamental para muitos
clientes, mas vai perdendo forca a medida que a informacado digital se impde. Foram
atendidos telefonicamente 30.701 clientes, destacando-se como principais temas de

pedidos de informagdo os ‘perdidos e achados” que representam 27% do total de

52 https://www.stcp. pt/pt/institucional/governo-societario/indicadores-chave/

53 https://www.stcp. pt/pt/institucional/sustentabilidade/politica-energetica/

54 https://www.stcp.pt/fotos/editor2/Relat%C3%B3rios%20e%20Contas/stcp_r_c2022.pdf
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solicitacBes e 0s horarios que representam 44% dos pedidos de informacéo através deste

servigo.”

e ‘A informagéo ao publico que consta em todas as paragens da STCP, com abrigos ou
apenas postelete, continua a ser de enorme relevancia para os clientes. O ano de 2022
terminou tal como se iniciou com 2.514 paragens, distribuidas do modo abaixo. Procurou-
se assegurar que, nas localizagbes com abrigos temporariamente removidos, era colocada
atempadamente placa de paragem e, sempre que possivel, suporte de informag¢do com os
horarios, que inclui também mapa esquematico da linha e tarifario respetivo, com QR code
(para leitura do tempo real), informagédo crucial para os clientes, de modo a que
mantivessem os referenciais de paragem. Esta operacdo tem sido bastante exigente para
a STCP, em termos de recursos humanos e materiais, tentando minimizar o0s
inconvenientes para 0s nossos clientes nesta transformacdo que abrange cerca de 650

locais de paragem.”

e “Acrescenta-se que o Sistema de Apoio a Exploragéo e de Informacgéo ao Publico (SAEIP)
tera funcionalidades que promovem a eficiéncia na utilizagéo dos recursos, a eco condugao
e o conforto e informacdo dos passageiros, de modo a promover uma mobilidade
sustentavel, tanto do ponto de vista econdmico como ecoldgico: reducdo de consumos
energéticos e de emissdes de CO2. Devera ainda permitir a disponibilizacao de informacao
as autoridades de transportes competentes de acordo com o previsto na Diretiva ITS
2010/40/EU e Regulamento Delegado UE 2017/1926 - Ag¢do A (Multimodal Travel

Information Services) e dotar o sistema de capacidades de opera¢do avangadas.”

e “Aevolucédo das emissées decorrentes da atividade do transporte publico, nomeadamente
da combustdo do gas natural e gasoleo rodoviarios, pode ser analisada na tabela abaixo.
Constata-se que apesar do aumento em 5% nas emissGes de dioxido de carbono
equivalente resultantes da operacéo da frota de transporte publico em 2022, o aumento
registado no nimero de passageiros levou a melhoria do indicador em termos relativos,
passando de 156 para 123g CO2 / Passageiro.km, devido ao ja referido aumento do

numero de passageiros.”

e “A STCP convidou os seus clientes a participarem num Inquérito de Satisfagao, realizado
através de uma plataforma online, entre novembro de 2021 e 10 de janeiro de 2022, e

revelou que a maioria dos 1.157 inquiridos esta muito satisfeita com a qualidade global do

Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n.° 128 - 1050-020 Lisboa, Portugal Péagina 101 de 217
T: 211 025 800 | E: geral@amt-autoridade.pt | www.amt-autoridade.pt
Contribuinte n.° 513 637 257



arv.

Autoridade
da Mobilidade
e dos Transportes

servico prestado pela STCP, destacando a seguranca da conduc¢ao, a higiene e limpeza,
o conforto e a seguranga nos autocarros da empresa, bem como a utilidade da informacéo
que € disponibilizada no site. Este documento permitiu identificar e medir os principais key
performance indicators (KPI) no ambito da satisfagcdo dos clientes, criar uma base de
avaliacdo comparativa da performance do servigo, identificar &reas de atuacao estratégica
e realizar uma analise comparativa com o0s resultados obtidos no ultimo estudo de
satisfacdo global (2014). Foi desenvolvido um novo modelo de andlise que teve em
consideracdo os objetivos do estudo e as atuais necessidades de informacdo da STCP. O
modelo estrutural European Customer Satisfaction Index (ECSI) - que a STCP utiliza desde
2003 -, foi a base de desenvolvimento do novo modelo que foi designado Modelo de
Satisfagdo STCP. Entre os pontos que mais contribuem para uma imagem positiva da

STCP esta a modernizacao da frota, a preocupacdo com o ambiente e a confianga.”

O Departamento Municipal de Mobilidade da Camara Municipal do Porto elaborou em agosto de
2023, na qualidade de gestor do contrato, um Relatério de Acompanhamento do contrato de

servico publico dos STCP relativo ao ano de 2022.

De acordo com o mencionado Relatério, em 2022 foram transportados nos dias Uteis 57 milhdes
de passageiros de autocarro, valor que corresponde a um acréscimo de 32% relativamente a 2021

e corresponde a 89% do valor homdlogo de 2019.

O namero de passageiros transportados aos fins-de-semana e feriados foi de 10,8 milhdes, mais

47% face a 2021, periodo onde 0s passageiros mais se aproximaram dos valores de 2019 (95%).

Em 2022 foram transportados 571 mil passageiros na rede de madrugada o que representa um
aumento de 70% em relacdo a 2021 e de 88% dos passageiros transportados em 2019.

A taxa de cumprimento do servico de transporte publico rodoviario da STCP (indice de
regularidade) foi de 96,2%, representando 94% de cumprimento de servico face ao orcamento de
2022 (racio capacidade produtiva/rede autorizada). Em 2022 a taxa de cumprimento de servigo do

carro elétrico foi de 91,5%.
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Tabela 9. Motivos de Perda de viagem, viagens perdidas/planeadas e taxa de cumprimento de servico de autocarro

Motivos de Perda de Viagem 2019 2022 Var.abs.22/19  Var. % 22/19
Servigo a Cobrir 26.221 27.879 1.659 6,30%
Motorista em Falta 26.679 27.515 837 3,10%
Outros 25.132 23.159 -1973 -7,90%
Total Viagens Perdidas 78.031 78.553 522 0,70%
Viagens Planeadas 2.035.545 2.049.112 13.567 0,7%
Taxa de cumprimento de servigo 96,2% 96,2% - -

Tabela 10. Viagens perdidas, planeadas, realizadas e taxa de cumprimento de servigo de carro elétrico

Motivos de Perda de Viagem 2019 2022 Var.abs .22/19  Var. % 22/19
Viagens Planeadas 39.684 44.869 5.185 13,1
Viagens Realizadas 35.648 41.074 5.426 15,2
Viagens Perdidas 4.036 3.816 -220 -5,4
Taxa de cumprimento de servigo 89,8% 91,5% -1,7pp 1,9

Quanto ao indice de pontualidade, é referido que “Relativamente ao indice de pontualidade, refere-
se nao ter sido ainda possivel a obtengdo do mesmo, dado que o projeto de implementagéo do
novo Sistema de Apoio a Exploracdo (SAE) da STCP, que vira ultrapassar os constrangimentos
gue existem para este célculo sofreu atrasos significativos, estando prevista a sua concluséo para

o final do 1° semestre de 2024.”

A taxa de ocupacao média para a operacado do transporte publico rodoviario foi de 13,5% em 2022,
representando um aumento de 34% em relacdo ao ano anterior. A taxa de ocupacdo média para
a operacdo do carro elétrico foi de 15,2% em 2022, representando um aumento de 4,3 pontos
percentuais face a 2021.

STCP
2021 2022

n.° passageiros transportados un. 51 018 000 68 629 000

n.° passageiros.km transportados 103 PKm 191 552 257512
Procura  [Taxa de ocupagdo média anual da % 10.1% 135%

frota

Taxa de fraude detetada % 0,6% 0,5%
indice de regularidade (IR) % 97,6% 96,2%
indice de pontualidade (IP5) % ND ND
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A frota STCP possuia em 2022 uma idade média de sete anos. Todas as viaturas apresentam
mecanismos automaticos ou manuais (rampa) de acessibilidade a pessoas com mobilidade

reduzida e lugares as mesmas destinados.

Quanto aos indicadores utilizados para avaliar o desempenho do servico prestado pela STCP, é
referido, em suma e no que tem relevancia para o ambito da presente acdo de supervisdo, o

seguinte):

“ Indicadores de Atividade Operacional

Autoridade

da Mobilidade
e dos Transportes

UOF

UON

Tabela 16. Viaturas por unidade operacional

TIPO DE VIATURA

VOLVO B9LA - diesel- Articulado
CAETANO e.city gold

Zhongtong e-bus

VOLKSWAGEN CRAFTER

MERCEDES O 530 N 5a SERIE
MERCEDES CITARO 62 SERIE

MAN Lion City - 2 Pisos

MAN A69 CNG ZF 62 SERIE Low Entry LR
MAN A22 72 série Low Floor

Total Frota UOF
MAN 310 CNG 42 SERIE

MAN A69 CNG 52 SERIE Low Entry
MAN CNG - Articulado
Total Frota UON

Carros Elétricos

Total Frota STCP

Foram alcangcados 22.551 milhares de veiculos Km de servigo de autocarro;

Foram alcancados 1.904 milhares de lugares Km de servico;

QUANT.

427

2010
2018
2021
2012
2000
2004
2011
2021
2021

2006
2018
2007

Fonte
Energia

Gasoleo
Eletricidade
Eletricidade

Gasoleo

Gasoleo

Gasoleo

Gasoleo
Gas Natural

Gas Natural

Gas Natural
Gas Natural

Gas Natural

Eletricidade

Qtd
20

15
5
8

22
2

15

19

62

168
50

173
29
252

Rampa
Tipo
Autom.
Manual
Manual
Manual
Autom.
Autom.
Autom.
Manual

Manual

Autom.
Manual

Autom.

420

Foram transportados mais de 68 milhGes de passageiros;

- Indicadores de Qualidade do Servico e Acessibilidade

Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n.° 128 - 1050-020 Lisboa, Portugal

A taxa de cumprimento do servico de transporte publico rodoviario da STCP foi de 96,2%;

A taxa de ocupacédo média para a operacdo do transporte publico rodoviario foi de 13,5%,

ccrv

Qtd
20

15
5
0

22
2

15

19

62

160

412

representando um aumento de 34% em relacdo ao ano anterior;

Foram registadas 2.353 reclamagoes;
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pé
9
41
63
16
61
38
35
44
a4

49
44
91

Lotagao
Sentado

a8
31
28
5
34
37
91
32
32

32
49

Total
144

72
91
21
95
75
126
76
76

14.869
84

76
140
21.408

36.277
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A cobertura territorial do servi¢o abrange cerca de 71% da procura potencial, o equivalente

a 781.944 residentes nos seis concelhos onde a STCP opera;

- Indicadores do Material Circulante

A frota STCP possuia uma idade média de sete anos, sendo a maior parte dos veiculos
movida a Gas Natural. Com o intuito da descarbonizacao da frota, a STCP possui ja 20

veiculos movidos a eletricidade;

Todas as viaturas encontram-se equipadas com lugares destinados a pessoas com
mobilidade reduzida;

A frota de autocarros combinada (420 veiculos) faculta uma lotacéo total de 36.277 lugares;

A frota de carros elétricos é composta por sete viaturas;

- Indicadores de Disponibilizacédo de Informag&o aos utilizadores

A comunicacdo e informagdo ao publico € disponibilizada através dos seguintes meios:
Linha Azul, Site STCP, Aplicacdo MOVE-ME.AMP e redes sociais;

Péagina Instagram.

A informacdao ao publico esta presente em todas as 2.514 paragens da STCP, com abrigos
ou apenas postelete, continuando a ser manifestamente importante para a transmissao de

informacéo ao utilizador;”.

4.5.4. CONSTATACOES DA ACAO DE SUPERVISAO DA STCP (RECOLHA

PRELIMINAR DE INFORMACAO NO TERRENO)

Previamente & ac&o de supervisdo realizada pela AMT a STCP remeteu, em 12 de setembro, a

documentacdo solicitada para preparacdo da acdo, incluindo varios documentos relativos aos

processos, procedimentos e metodologias utilizadas para o controlo do desempenho operacional

do servico de transporte, bem como o calculo dos indicadores de desempenho (taxa de

cumprimento do servi¢o), tendo solicitado a confidencialidade destes documentos, ao abrigo do
disposto no artigo 6.° da Lei n.° 26/2016, de 22 de agosto, e do Regulamento n.° 390/2021, de 10

de maio, para efeitos de restricdo ou da limitacdo do acesso dos documentos a terceiros, ha
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medida do estritamente necessario, por forma a acautelar os legitimos interesses relacionados

com o segredo comercial.

Em sintese, na acdo de supervisdo a AMT pbde constatar que:

Decorrente do Contrato de Servico Publico, foi também celebrado um contrato
interadministrativo de Delegacéo e Partilha de Competéncias entre a AMP e 0s Municipios

citados, através do qual foi criada uma Unidade Técnica de Coordenacao;

Sao realizadas reunibes mensais de acompanhamento de execugdo financeira com a
Unidade Técnica de Coordenacdo, que se encontram devidamente documentadas por
Atas;

Durante a execuc¢édo do atual Contrato de Servico Publico foram transferidas as a¢cbes da
STCP do Estado para os seis municipios sendo que o acionista maioritario € o Municipio
do Porto com 53,69% das acoes;

A STCP encontra-se a preparar o novo Contrato de Servico Publico que ird contemplar

vérias alteragfes, considerando que o atual contrato cessara em 31/12/2024;

A empresa informou que se encontra numa fase de alteragdo do sistema, tendo sido, em
agosto de 2022, celebrado contrato ao abrigo de um concurso publico, para o fornecimento,
instalagé@o, colocacdo em servico e manutencéo do sistema de apoio a exploragédo e de

informacé&o ao publico (SAEIP), e que se encontra na fase final da sua implementacéo;

Em simultaneo, encontra-se também a ser implementado um novo sistema de bilhética que
significara, no entender da empresa, uma enorme melhoria face ao atual sistema de
bilhética;

O novo sistema SAEIP ira assegurar inimeras funcionalidades que permitirdo um maior

controlo da operacdo, da infraestrutura de rede e das viaturas, bem como permitird um facil

acesso a informacao e avaliacdo dos niveis de desempenho e qualidade de servico;

Mensalmente o Gabinete de Controlo de Gestdo e Auditoria reporta, no Relatério Mensal
de Informacdo de Gestdo, o indicador “Taxa de Cumprimento Mensal de Servico de

Autocarro”, que tem a mesma férmula de céalculo desde 2010;

Quando ocorrem alteracdes ao plano de oferta, decorrentes de situacdes excecionais, a

Direcdo de Marketing elabora um plano para ajustar essa alteragdo com a devida andlise
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gquanto ao impacto no Contrato de Servico Publico, para posterior autorizacdo pelo gestor

do contrato;
¢ O plano de oferta autorizado € carregado no sistema para a devida monitorizac¢ao;

¢ O sistema tem uma parte que é automatizada, como a mudanca dos horarios carregados,

e alguma da informacao esta sistematizada, mas ainda tem intervencdo humana;

¢ O sistema atual ndo consegue identificar a localizacdo de todas as paragens e quando
ocorrem situacdes de ndo realizagdo do servigo, 0 seu registo € manual e realizado pelo

motorista;

e O registo das situagbes de ndo realizacdo de servico € efetuado pela chefia, ora na

expedicdo, ora no Centro de Controlo de Trafego e Operacdo (CCTO) da STCP;

e Em cada posto de controlo, atribuido a um operador, é possivel observar o horario
programado e o real executado, bem como 0s atrasos que se verifiguem nos autocarros

em circulagéo.

A Nota-Resumo da acéo de supervisao foi assinada pelos participantes.

4.5.5. PRONUNCIA EM SEDE DE AUDIENCIA PREVIA

Realizada a audiéncia prévia do projeto de Relatério contendo conclusdes e recomendagdes, nos
termos do artigo 5.°, n.° 2 alinea a) da Lei-Quadro das Entidades Reguladoras (Lei n.° 67/2013,
de 28 de agosto), na redagédo em vigor, conjugado com o disposto no artigo 122.°, n.° 1 do CPA,
veio a STCP pronunciar-se sobre o mesmo, tendo sido incorporadas no presente Relatério as

consideracobes efetuadas.

A STCP considerou inexistirem dados e informagéao que sejam considerados confidenciais e que
por esse motivo néo devam ser incluidos na versao final do Relatério a divulgar publicamente pela
AMT.

46. METRO DO PORTO, S.A.

O Decreto-Lei n.° 71/93, de 10 de marco, instituiu o primeiro regime juridico da exploracdo de um

sistema de metro ligeiro na AMP, consagrando a atribuicdo da exploracdo desse sistema, em
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exclusivo, a uma sociedade anénima de capitais publicos designada Metro do Porto, S. A.,
doravante MP. Esta sociedade foi constituida em 6 de agosto de 1993, tendo como sdcios a AMP,
a Caminho de Ferros Portugueses, E. P., e a ML., que subscreveram, respetivamente, 80 %, 15

% e 5 % do capital social.

Mediante o Decreto-Lei n.° 394-A/98, de 15 de dezembro, foram aprovadas as bases da
concessao de exploracdo, em regime de servico publico e de exclusividade, de um sistema de
metro ligeiro na AMP, pelo prazo de 50 anos, tendo a concesséao sido atribuida pelo Estado a
sociedade MP. Nessa data, a MP contou com a entrada de dois novos sécios: a Sociedade de
Transportes Colectivos do Porto, S. A., e o Estado. Esta alteracdo da estrutura acionista
determinou uma alteracdo dos estatutos da sociedade e a adogdo de um acordo parassocial, no
qual os sicios se comprometeram a adotar varias condutas no seio da sociedade, cujos textos

foram publicados em anexo ao referido decreto-lei.

Entretanto, a MP celebrou um contrato para o projeto, construcéo, financiamento e operacao inicial
com o agrupamento complementar de empresas designado Normetro, cuja minuta foi aprovada

pela Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 142 -A/98, de 25 de novembro.

Vicissitudes varias determinaram a introducdo de uma alteracdo profunda ao projeto contratado.
Esta alteracéo verificou-se por via do Decreto-Lei n.° 261/2001, de 26 de setembro, que, além de
introduzir alteracdes as bases da concessdo, modificou 0 acordo parassocial e 0os respetivos
estatutos. Foram-se verificando outras alteragfes pontuais as bases da concessdo ao longo do
tempo, designadamente através da Lei n.° 161/99, de 14 de setembro, e dos Decretos—Lei n.°
261/2001, de 26 de setembro, 249/2002, de 19 de novembro, 33/2003, de 24 de fevereiro,
166/2003, de 24 de julho, e 233/2003, de 27 de setembro.

A 26 de fevereiro de 2010 foi celebrado o contrato com o Consorcio Prometro, S.A., constituido
pelas empresas Barraqueiro SGPS, S.A., Barraqueiro Transportes, S.A., Arriva Portugal, S.A.,
Keolis, S.A. e Manvia — Manutencdo e Exploracdo de Instalagbes e Construcdo, S.A., para a
Subconcesséo da Operacdo e Manutencéo do Sistema de Metro Ligeiro na Area Metropolitana do
Porto, por um prazo de cinco anos a partir de 01 de abril de 2010, substituindo assim, na
componente de operacao, o Normetro, ACE. O contrato como Consércio Prometro, S.A., foi alvo
de cinco (5) aditamentos, o Ultimo dos quais vigorou até 31 de marco de 2018. A partir de 1 de
abril de 2018 a entidade responsavel pela Subconcesséo do Sistema de Metro Ligeiro da AMP é

a Viaporto — Operacdo e Manutencao de Transportes, Unipessoal, Lda.
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4.6.1. CONTRATO DE SERVICO PUBLICO
As novas Bases de Concessdo do projeto, aprovadas pelo Decreto-Lei n.° 192/2008, de 1 de
outubro, introduziram altera¢Bes a figura do contrato programa e ao prazo da sua celebracao,
reforcando a necessidade daquele ao prever no n.° 1 da Base XV que “O Estado prestara a
concessionaria compensacoes financeiras pela prestacdo de servico de interesse geral, devendo

estas ser objeto de contratos-programa ou contratos de servigo publico”.

Foi assim assinado, em 8 de agosto de 2014, um Contrato de Servico PUblico® entre o Estado e
a Empresa, que perduraria até 31 de dezembro de 2024 e entraria em vigor no primeiro dia Util
seguinte & data em que o Estado comunicasse por escrito a MP a obteng&o do visto prévio do TdC
ou a confirmacéo escrita, clara e inequivoca, emitida pelo TdC, declarando néo ser necessaria a

obtencéo do visto.

Esse contrato define as obrigacdes de prestacdo de servico pela MP e as penalidades em caso
de incumprimento dessas obrigacfes e estipulava, na sua versao original, a nas suas clausulas
Quarta e Décima Quinta, a existéncia de uma compensacao financeira, a pagar pelo Estado a MP,
pelo cumprimento das obriga¢cdes de servico publico objeto do CSP. Nao séo regulados no seu
ambito as responsabilidades relativas a Divida Historica da MP, as responsabilidades relativas ao
investimento na construcao de infraestruturas civis e sistemas técnicos, as responsabilidades
relativas as componentes da Grande Manutengdo referentes as infraestruturas civis e aos
sistemas técnicos, nem finalmente o servico de transporte prestado pela Empresa relativo ao
Funicular de Guindais. Quanto ao Funicular de Guindais a MP veio referir em audiéncia prévia que

este deixou de ser operado pela MP passando a ser gerido pelo municipio do Porto.

Em 10 de dezembro de 2014 foi assinado um aditamento® a esse Contrato de Servico Publico,
gue determinou a inexisténcia de compensacdes financeiras pelo cumprimento das obrigagfes de
servico publico e através do qual a data de entrada em vigor passou a ser 1 de janeiro de 2015.

Este aditamento introduz uma disposicdo segundo a qual, verificando-se uma alteragcéo

55

https://www.metrodoporto.pt/metrodoporto/uploads/writer _file/document/373/2014 08 08 CONTRATO DE
SERVI O P BLICO - ESTADO MP_VF AssinadoDigitaltente.pdf

56https://www.metrodoporto.pt/metrodoporto/uploads/writer_file/document/374/CT_Governo_de Portugal SEITC Aditamento_ao_Co
ntrato_de_Servico Publico_Entre Estado Portugues e Metro_do Porto Ref 1161 Proc nr 01-13-28-13-01 -.pdf
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substancial dos pressupostos do contrato, se procedera a uma revisao da estipulada inexisténcia

de compensacg0es financeiras.

Segundo informagé&o da tutela, o TdC comunicou, em 26 de dezembro de 2014, que o contrato

nao se encontrava sujeito a fiscalizacéo prévia.

Importa referir que, de acordo com o disposto no n.° 2 da clausula 19.2 do contrato, compete a
AMT a monitoriza¢do da execucdo do contrato, no &mbito do desempenho das suas atribuicdes

nos termos do artigo 34.° do Decreto-Lei n.° 78/2014, de 14 de maio.

De acordo com o disposto na clausula 6.2 do Aditamento celebrado entre o Estado e a MP (clausula
19.2 do Contrato de Servigo Publico), os Indicadores que devem ser considerados para avaliagdo
do servigo prestado relativamente a Operacdo e Manutengdo sédo os constantes do Anexo D, que
estabelece 3 parametros distintos:

e Cumprimento da Oferta Programada (CO);
e Pontualidade / Atrasos (AT);

¢ Pontualidade / Disperséo do Intervalo (DI).

Os dados para o céalculo dos indicadores sdo provenientes das bases de dados dos varios
sistemas de recolha automética de eventos.

Para o calculo dos varios Indicadores nédo séo consideradas as seguintes situacoes;

¢ Falhas ou incumprimentos provocados por causas de "forca maior";

e Factos imputaveis a terceiros e situacdes, imprevisiveis ou inevitaveis, cujos efeitos se
produzam independentemente da vontade ou das circunstancias pessoais da MP,
designadamente, indicacdes de forgas da autoridade e/ou de protecgé&o civil, interrupgbes
nao induzidas pelo sistema (como, por exemplo, perda de fornecimento de energia elétrica

em mais do que um ponto de ligacdo & EDP, em simultaneo), fogo e greves;
e Acidentes rodoviarios;
e Avarias ocorridas em periodo em que néo é efetuada a exploracdo comercial do Sistema;

e Efeito negativo e ndo evitavel, com um custo/risco aceitavel, na operacao de intervencdes

de Grande Manutengéo.
Quanto as formulas de célculo dos indicadores o Contrato estabelece:
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3.3.1. Cumprimento da oferta (CO)
Este indicador tepresenta o ticio entre os quilémetros comerciais realizados e os

programados, de acordo com o Plano de Operagiio em vigor.

i ; lizados
CO= Quilometros _ Re alizados

Quilometros _Programados

HEm que:

Quilémetros Realizados - Total de quilometros realizados com servico de passageiros em
operagio comercial, definidos no Plano de Operacio.
Serao excegoes as viagens realizadas durante modos degradados provocados por causas

externas definidas como exclusoes neste documento,

Quilometros Programados - Total de quilémetros comerciais previstos no Plano de

Operacio.

3.3.2. Pontualidade

Avaliar-se-d através do grau de cumptimento do horirio (Atrasos) nas linhas A, B, C, E e
F, e pelos intervalos de passagem em estacdes (Dispersio do intervalo) na linha D.

O tempo de atraso serd medido, pata cada composicio, como a diferenca entre a hora
programada e a hora real de partida / chegada nos términus, registada através dos sistemas
de controlo e seguimento de trifego do Posto de Comando Central (PCC).

A avaliacao da dispersio do intervalo sera feita por extrato horirio em trés estacdes (a
definir) da Linha D (em ambos os sentidos) e serdo utilizados os registos do sistema de

controlo e seguimenta de circulacdes do PCC,
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Constituem excegiio as regras definidas para a pontualidade ¢ regularidade todas as
situagoes de avangos e de atrasos com origem em procedimentos extraordindrios de

resposta a situagoes excepcionais de procura,

3.3.2.1. Atrasos (AT)

Este indicador mede a qualidade do servigo no que se refere a0 cumprimento dos horirios

programados € e realizada através da seguinte expressio:

i Max( Atraso( part); Atraso(cheg)) + 2 * Max( Adianto part); A diantcheg))

AT = g Tempo__programado_de _viagem entre _terminus

N.°_de viagens realizadas
Nota:

Part = partida na segunda estagio da linha comercial;

Cheg = chegada a peniltima estacio da linha comercial;

Utiliza-se o valor absoluto do adiantamento para este cdlculo (Valor sempre positivo);

As observacoes, sejam pattidas ou chegadas, que se insiram dentro do intervalo [-60” ; +
1207] nio sio incluidas no somatério do numerador.

As observagoes que ultrapassem os limites do intervalo acima definido sio consideradas na

totalidade.

3.3.2.2. Dispersao do intervalo (DI)

Este indicador mede a qualidade do servico no que se refere ao cumprimento dos
intervalos de passagem programados.

O calculo do indicador € realizado por viagem (apenas aplicado 4 Linha D) sendo os

valores monitorizados em trés estagdes e calculados através da seguinte expressio:

i 3 [Intervalo _observado, ., .quca0 — Intervalo _Teorico,,, . .o
D ] » viagem:2 estagaol 1 nlervalo -— TeOriCOvmgv:m,v.\'klu‘m
3% (n—1)

Em que:
Intervalo observado, — Diferenca observada entre a hora de partida (expressa em

hh:mm:ss) da viagem » e a da viagem #-7 na estacio ¢.
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Intervalo tedrico,, — Diferenca programada entre as hotas de partida das viagens v e 77 na
estacio e

n — nimero total de viagens.

No cilculo deste indicador sao consideradas apenas as viagens completas (de términus a
terminus).

As estacoes de medigio da Dispersio sio Polo Universitirio, D. Jodo 1I e Trindade, ou
outras a definir.

I Intervalo  observado — Intervalo  Teorico .y
As viagens em que ( = - ) se insira dentro do
intervalo [-120” ; + 120%] nio sdo incluidas no somatorio do numerador.

As observagoes que ultrapassem os limites do intervalo acima definido, sio consideradas na

totalidade,

Para efeitos de calculo dos indicadores, importa ainda referir que o Contrato estabelece na sua

clausula 25.2 os casos de forga maior, e que se transcrevem:
“(Forca Maior)

1.Consideram-se casos de forca maior para efeitos do presente Contrato 0s eventos imprevisiveis
e inevitaveis, cujos efeitos se produzam independentemente da vontade ou atuagdo das partes,
ainda que indiretos, e que comprovadamente impecam o pontual cumprimento das obrigacbes
contratuais, afetando negativamente a execucao de trabalhos ou atividades compreendidos no
presente Contrato, tais como atos de guerra, insurrei¢éo, hostilidades, invasdo, tumultos, rebelido,

terrorismo, exploséo, contaminacéo, cataclismo, tremor de terra, fogo, raio ou inundacéo.

2.A MP, quando fique impossibilitada de cumprir pontualmente as suas obrigacbes em
consequéncia da ocorréncia de um caso de forga maior, devera dar desse facto imediato
conhecimento ao ESTADO, especificando as obrigacbes ndo cumpridas e a causa desse
incumprimento, caso em que ficara exonerada do cumprimento durante o tempo em que subsistir
a causa de forca maior e aguele que se mostrar adequado a sanar as suas consequéncias, sendo

0S prazos contratuais prorrogados em conformidade.”

4.6.2. RELATORIO E CONTAS DA METRO DO PORTO
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No relatério e contas de 2022°% refere-se que:

“Ap6s um interregno motivado pela pandemia, foi retomado, em 2022, o estudo de
satisfacdo do Cliente, realizado entre os dias 18 e 24 de abril, por uma empresa
especializada, abrangendo um total de 864 passageiros inquiridos. Mais uma vez, resulta
deste estudo que a rapidez se mantém como sendo o ponto forte mais destacado pelos
clientes do metro do Porto com 34,7% dos inquiridos a referi-la. Como pontos a melhorar,
os inquiridos referem sobretudo a frequéncia (14,4%) e a cobertura da rede (14,1%).

\

Relativamente a qualidade de servico percebida foram eleitas pelos inquiridos as
dimensbes: da acessibilidade (89,9%), oferta do servico (88,5%) e tempo (86,7%),
contribuindo estes itens para que o indice de satisfac@o global dos clientes se mantivesse
elevado (84,8%).

Para a satisfacdo do Cliente contribuiram, ainda, fatores como a qualidade de servico
percebida e a lealdade (93,7%), influenciada também pela imagem social da empresa/
servico (93,6%). O cliente continua a caracterizar-se por ser maioritariamente do sexo
feminino (60,1%) e predominantemente da faixa etaria entre os 16-24 anos (41,8%). Cerca

de 30,6% dos inquiridos residem no Porto e 22,7% em Vila Nova de Gaia.”

Mais é referido que “2022 foi um ano desafiante ao nivel da area de Apoio ao Cliente, em particular

devido a expansao da Rede de Metro em curso. Foram implementados novos procedimentos no

Apoio ao Cliente com o objetivo de melhorar o servico prestado, privilegiando-se cada vez mais o

contacto telefénico com os clientes e a colaborac@o direta com os mesmos para identificar e

resolver problemas na Rede. Por questdes de seguranca nao foram realizados, desde 2019, os

inquéritos a satisfacdo do cliente, considerando que a conjuntura pandémica se perspetivava

pouco favoravel. Foi retomado o estudo em 2022 dada a importancia dessa ferramenta para a

implementagdo de medidas que vao ao encontro das necessidades dos clientes”.

Quanto ao contrato é referido que:

57 https://www.metrodoporto.pt/metrodoporto/uploads/document/file/640/final_relatoriocontas 2022 1.pdf
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“De acordo com o previsto na Base XXI das Bases de Concessao da Metro do Porto, S.A.
publicadas Decreto-Lei n.° 394-A/98, de 15 de dezembro, e aditamentos subsequentes, a
Metro do Porto, S.A. deve subconcessionar a exploracdo e manutenc¢éo da totalidade do
sistema de metro ligeiro na area metropolitana do Porto, concessionado pela Estado a
Metro do Porto, S.A. por via dessas mesma Bases de Concessdo. Nesses termos, ocorreu
em 1 de abril de 2018 o inicio de um novo contrato de Subconcesséo para a Operagao e
Manutencédo do sistema de metro ligeiro na area metropolitana do Porto com a sociedade
ViaPorto, Operacéao e Manutencdo de Transportes, Unipessoal Lda com uma duragéo de
7 anos.

A Subconcessionaria obriga-se a realizar a Operacao e a manutenc¢ao do Sistema de Metro
Ligeiro em perfeita conformidade com o disposto no referido contrato, bem como com as
disposicoes legais e regulamentares que, em cada momento, estejam em vigor, bem como
a implementar e a seguir procedimentos para a identificagdo, contencdo e
gestdo/resolucdo de riscos para o Sistema de Metro Ligeiro, para as atividades de
exploracéo, incluindo a Operacdo e Manutencdo e/ou para os seus utilizadores, Clientes

e/ou terceiros, que possam ser afetados pela sua atividade.

A Remuneracdo de tal contrato de subconcessdo decompde-se em componentes fixas e
variaveis em funcéo da producao quilométrica, mas submete-se também a um componente
correspondente a deducdes de remuneracdo a efetuar em funcdo dos niveis de
desempenho do servico prestado de acordo com um conjunto de indicadores previamente

definidos.”

Numa auditoria do Tribunal de Contas em 2010°8 referia-se que:

O Estado, que concessiona o servico e que o financia, ainda ndo contratualizou, com a
Metro do Porto, as respetivas obrigacdes de servi¢o publico, nem o inerente financiamento,

nem, bem assim, os parametros qualitativos do servico de interesse geral a prestar pela

58 https://www.tcontas.pt/pt-pt/Produtos TC/Relatorios/RelatoriosAuditoria/Documents/2010/rel012-2010-2s.pdf
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Empresa quanto a universalidade e continuidade, conforto, seguranca e higiene e protecao

dos utilizadores.

J& a Metro do Porto, quando subconcessionou a exploracao do sistema de metro ligeiro da
AMP e a operacdo do Elevador dos Guindais, contratualizou pormenorizadamente, com as
empresas suas concessionarias, as especificidades dos requisitos da oferta,
nomeadamente no tocante a qualidade do servico.

A Metro do Porto efetua um acompanhamento permanente e rigoroso dos requisitos de
qualidade fixados nos contratos de subconcessdo, aplicando penalidades quando
necessario, o que contribui para a manutencao dos padrdes de qualidade que caracterizam

0 servico de transporte publico que presta.

Em termos globais, a Metro do Porto presta um servico atrativo e de qualidade, satisfatorio
em termos de higiene, possuindo, ainda, uma frota moderna, comoda e 100% acessivel.
Todavia, a Empresa deve melhorar alguns aspetos, nomeadamente os relacionados com

a acessibilidade e o conforto informativo, destacando-se o que segue.

As Maquinas de Venda Automética (MVA), existentes nas estacbes de metro para
aquisicao de titulos de viagem, ndo possuem informagdo acustica ou escrita em Braille
para possibilitar a aquisicéo desses titulos por cegos e ambliopes. Alias, as MVA séo causa
de elevadas reclamacgfes, decorrentes de insuficiéncias quanto ao seu funcionamento,
sobretudo no respeitante a retencao de valores e a ndo emissao da necessdria nota de

crédito.

N&o existe contraste tactil uniforme, nas faixas horizontais junto aos cais, o que reduz a

circulacdo segura de cegos e ambliopes.

Os clientes do metro ligeiro ndo tém Provedor para a defesa dos seus interesses e direitos,
legalmente garantidos. Todavia, sempre se refere que o Presidente do Conselho de
Administracdo da Metro do Porto informou, em sede de contraditério, estarem a ser
desenvolvidos trabalhos com a STCP, S. A. para partilhar com esta os seus servigos de

Provedoria do Cliente.

A Metro do Porto apresentava fragilidades, ao nivel da comunicagédo com os seus clientes,
de que é exemplo a sinalética nas estacdes, respeitante a identificagdo das mesmas e ao

encaminhamento dos passageiros as linhas. Acresce que a obrigatoriedade de validacao
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do titulo de transporte, sempre que ocorre mudanca de linha, dentro do sistema de metro
ligeiro, ndo estd adequadamente divulgada, aspeto relevante ja que os passageiros tém

de suportar uma san¢ao pecuniaria, quando nao adotam esse procedimento.

e Com excecdo do pagamento de coimas por infragbes detetadas pela fiscalizacdo
comercial, o tratamento de reclamacgdes e a resposta aos pedidos de informacdes dos
clientes da Metro do Porto encontra-se disperso por outras duas empresas: a
subconcessionaria da operacgéo e o TIP, ACE. Ora, cada uma destas adota um tratamento
proprio para o efeito, o que ndo s6 ndo da garantias de equidade no tratamento dos
clientes, como impede que a Metro do Porto usufrua dos beneficios de uma relacéo direta

com os seus clientes.

No Relatorio anual relativo ao servigo publico de transporte de passageiros previsto no artigo 7.°
do Regulamento (CE) 1370/2007, elaborado pela MP e enviado a AMT pelo IMT em 28/12/2023

(REF - S/23/76600), a MP reportou os seguintes dados:

reclamacdes
relacionadas

2021 2022
n.° passageiros transportados un. 41.701.598 65.185.811
n.° passageiros.km transportados 103 PKm 216.961 349.308
Procura
Taxa de ocupagdo média anual da frota % 12,9% 18,9%
Taxa de fraude detetada % 2,3% 1,8%
indice de regularidade (IR) % 99,34% 99,23%
indice de pontualidade (IP5) % 98,45% 98,71%
1.665 1.581

reclamagdes
relacionadas

com a com a
o o . qualidade do | qualidade do
N.° reclamac®es recebidas servico e servico e
225 538
reclamacgbes | reclamacgbes
por motivo por motivo
de obras de obras

IR — N.° de servicos realizados / N° de servigos programados

IP5 - N.° de servigos com atraso < 3 minutos / N° de servigos realizados

A MP também refere, no citado Relatorio (2022), ter sido realizado um inquérito de satisfacdo dos

passageiros e potenciais passageiros em 2022. O indice de satisfacédo global obtido foi de 84,8%.
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A rapidez foi o ponto forte mais destacado pelos clientes do MP, com 34,7% dos inquiridos a referi-
la. Como pontos a melhorar, os inquiridos referem sobretudo a frequéncia (14,4%). O cliente do
MP é maioritariamente do género feminino (60,1%) e predominantemente da faixa etaria entre os
16-24 anos (41,8%).

A frota de material circulante da MP era composta, em 2022, por 102 veiculos, todos de tragédo
elétrica e todos com total acessibilidade por parte de pessoas com mobilidade reduzida,
decomposta do seguinte modo: 72 veiculos da série Eurotram com uma lotacdo nominal de 216
passageiros e 30 veiculos da série TramTrain com uma lotagdo nominal de 248 passageiros. A
idade média era de 17,6 anos. Em 2022 foram efetuadas um total de 341.531 viagens, 0 que
equivale a uma média diaria nos dias Uteis de 1.041 viagens realizadas e de 710 viagens
realizadas aos fins-de-semana e feriados.

4.6.3. CONSTATACOES DA ACAO DE SUPERVISAO DA MP (RECOLHA PRELIMINAR
DE INFORMACAO NO TERRENO)

Na acéo de superviséo realizada & MP foi recolhida a seguinte informagéo:

e A empresa reporta as suas tutelas, da respetiva area setorial e das finangas, o Relatério

Trimestral relativo ao cumprimento das obrigacdes de servico publico;

¢ A MP adotou 0 modelo de gestdo de subconcesséo, conforme o decreto-lei que o instituiu
e com as recomendacbes da UE, concretizado pela subconcessédo da operagcdo e da
manutencdo por um periodo de médio prazo, que permitiu alcancar, de acordo com a

empresa, um nivel de exceléncia do servico prestado;

e A oferta inicial constante do Contrato de Servigo Publico € a referéncia, sendo aplicada na

generalidade, mas com ajustamentos regulares de detalhe, em funcdo da oferta/procura;

e O plano da oferta é definido pela MP, assim como a fixagdo de outros indicadores de

desempenho, para além dos previstos no contrato de servigo publico;

e A MP informou que se encontra a executar a sua capacidade maxima (500 passageiros
em veiculos com dupla composicdo) com a alocacdo de todos 0s seus recursos, na

realizacao de duas ofertas por ano nas variantes (escolar, ndo escolar, aeroporto e praias);
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O plano da oferta da MP é elaborado com base no histérico da oferta e do estudo da

procura,;
Os ajustamentos a oferta planeada séo realizados de forma autonoma pela MP;

O sistema de apoio a exploragcdo, monitoriza os indicadores estabelecidos no contrato de
subconcessao para as areas de operagdo e manutencgao, celebrado com a ViaPorto, para
além dos indicadores previstos no contrato de servico publico;

A ferramenta de gestdo do controlo utilizada para a monitorizagdo dos indicadores para
avaliacdo do desempenho do contrato de servi¢o publico, denomina-se AIC — Aplicagéo de
Indicadores Contratuais, sendo também utilizada pela subconcessionaria ViaPorto (no

ambito dos indicadores do contrato de subconcessao);

Os dados deste sistema sdo automatizados, salvo algumas excecdes, como por exemplo,

a verificagdo da limpeza;

O sistema de monitorizacdo instalado alimenta-se de dados dos sistemas de apoio a
exploracdo, sem qualquer tratamento, sistemas estes que, por motivos de seguranca, sdo

executados em redes segmentadas.

Junta-se, ao presente relatério, a Nota-Resumo da acdo de supervisdo assinada pelos

participantes.

4.6.4. PRONUNCIA EM SEDE DE AUDIENCIA PREVIA

Foi realizada audiéncia prévia do projeto de Relatério contendo conclusées e recomendacdes, nos

termos do artigo 5.°, n.° 2 alinea a) da Lei-Quadro das Entidades Reguladoras (Lei n.° 67/2013,

de 28 de agosto), na redagao em vigor, conjugado com o disposto no artigo 122.°, n.° 1 do CPA,

veio a MP pronunciar-se sobre o mesmo, tendo sido incorporadas no presente Relatério as

consideragdes realizadas.

A MP considerou inexistir informagao que seja considerada confidencial e que por esse motivo

nao deva ser incluida na versao final do Relatério a divulgar publicamente pela AMT.
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4.7. FERTAGUS, TRAVESSIA DO TEJO, S.A

A Fertagus, Travessia do Tejo, S.A., doravante, Fertagus, é uma sociedade anénima do Grupo
Barraqueiro, que venceu o concurso publico internacional para a exploracdo do Eixo Ferroviario

Norte/Sul, tendo-lhe sido atribuida a concessao para o transporte suburbano de passageiros.

A Fertagus €, assim, o primeiro operador privado a assegurar a gestdo e exploragdo comercial de
uma linha ferroviaria em Portugal.

No ambito do contrato de concessdo, a empresa assegura a exploracdo da ligacao ferroviaria, a
seguranca, manutencdo dos comboios e de algumas das estacdes da Margem Sul (do Pragal a
Penalva), sendo também responsavel pela venda de titulos de transporte de Eixo Ferroviario
Norte/Sul, assim como pelo recrutamento, formacdo e gestdo de toda a equipa que opera nos
comboios e nas estacgoes.

4.7.1. CONTRATO DE CONCESSAO

A concesséo da exploragdo do servigo de transporte ferroviario de passageiros do eixo norte-sul
foi atribuida a Fertagus, adjudicataria no concurso publico internacional regulado pela Portaria n.°

565-A/97, de 28 de julho, pelo prazo de 30 anos, prorrogavel por mais 15 anos.

O Contrato de Concessao que teve inicio em 22 de junho de 1999, e cujas bases foram aprovadas
em anexo ao Decreto-Lei n.° 189-B/99, de 2 de junho, foi renegociado em 8 de junho de 2005 e
objeto de Acordo Modificativo celebrado em 29 de dezembro de 2010, tendo as bases sido revistas
pelo Decreto-Lei n.° 78/2005, de 13 de abril, e alteradas pelo Decreto-Lei n.° 138-B/2010, de 28

de dezembro, estipulando-se o prazo do contrato até 31 de dezembro de 2019.

Mais tarde, através do Decreto-Lei n.° 174-A/2019, de 18 de dezembro, procedeu-se a segunda

alteracdo das bases da concessdo da exploracdo do servico de transporte ferroviario de
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passageiros do eixo norte-sul, estabelecendo-se que o contrato vigorara até 30 de setembro de
2024%°.

No que respeita aos indicadores de desempenho, estabelece o Contrato de Concesséo, com as
alteragOes introduzidas pelo Acordo Modificativo, que a Fertagus deve manter operacionais 0s
recursos humanos e materiais necessarios para que, pelo menos, 98% do servi¢co que consta dos
horérios seja cumprido, obrigando-se a ter constituidas permanentemente as reservas adequadas
ao cumprimento deste nivel de fiabilidade. A medi¢cdo dos niveis de qualidade relativa aos
parametros de fiabilidade do servico ferroviario € obtida a partir de valores diarios de acordo com
uma tabela constante do Anexo 5 do contrato (NUmero de Unidades Quadrupla Elétrica por sentido

e Periodo de Dia).

O contrato determina que a Fertagus deve realizar o servico concessionado por forma a que,
ressalvadas as circunstancias que inequivocamente lhe ndo sejam atribuidas, se verifiguem, pelo

menos, as seguintes condic¢des:

* 95% das circulagbes de servigo de passageiros cheguem ao destino com atraso igual ou

inferior a 3 minutos e zero segundos relativamente ao horario estabelecido;

* 96% das circulagdes de servigo de passageiros cheguem ao destino com atraso igual ou

inferior a 5 minutos e zero segundos relativamente ao horario estabelecido;

+ 98% das circulagdes de servigo de passageiros cheguem ao destino com atraso igual ou

inferior a 10 minutos e zero segundos relativamente ao horario estabelecido;

Considera-se que a Fertagus ndo efetuou servico quando o comboio n&o realizar total ou
parcialmente o seu trajeto ou chegue ao destino com um atraso superior a 10 minutos em relacéo

ao fixado no horério.

59 A data de concluséo do presente relatério, encontra-se a decorrer a negociagdo relativa ao contrato de concesséo cujo termo se
encontra previsto para 30 de setembro de 2024 e no ambito da qual devera ser emitido pela AMT, em momento oportuno, parecer
prévio vinculativo. As conclusdes e recomendacdes do presente Relatério respeitam unicamente ao contrato em vigor na presente
data.
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Encontra-se também estabelecido no contrato que a medic&o dos niveis de qualidade relativa aos
parametros de pontualidade do servico é obtida a partir de valores diarios medidos ao longo do

semestre.

No que respeita as obrigacdes de informacdo a Fertagus deve recolher os dados de trafego e
exploracao referidos no Anexo 15 do Contrato, com periodicidade trimestral, devendo enviar esta
informacé&o ao Concedente, nos 30 (trinta) dias seguintes ao termo de cada trimestre.

O referido Anexo 15 estabelece a informacdo mensal que deve ser apresentada, dos seguintes
indicadores e estatistica:

a) Indicadores de Trafego de Passageiros:

* Lugares oferecidos (LO) reportados aos horarios definidos no Anexo 5 do Contrato
* Niveis de evasao ao pagamento, em percentagem
* Receitas totais
* Validacgdes totais
a.l) Indicadores de qualidade do servigo rodoviario
+ Taxa de realizagdo do servigo por carreira com circulagdes programadas e realizadas
» Validacgdes totais
» Veiculos KM percorridos por carreira

b) Indicadores de Prestacdo de Exploracao

» Comboios x quilometro (CK)

+ Toneladas x quilémetro oferecidos (TKBR)

* Lugares quilébmetro oferecidos (LKO)

+ Comboios atrasados (até 3 minutos; superior a 3 minutos até 5 minutos

» Desvios em relagao a programacao UQE X Km (reais) / UQE x km (previstos)

c) Energia — Custos com energia de tracéo (10°€)
d) Pessoal Efetivo

» Distribuicdo por escalbes etarios, niveis de qualificagao e grupo funcional
» Taxa de absentismo global e por grupo funcional
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» Custo de Pessoal por grupo funcional e atividades

e) Outros Indicadores e Réacios de Gestao
« UQE x km (103)

 Proveitos totais (10%€)

 Proveitos tarifarios do servigo ferroviario (10€)
 Proveitos tarifarios do servigo rodoviario (103%€)
 Custos totais (10°PTE)

+ Custos com tarifas de utilizagéo da Infraestrutura (103€)
+ Custos com juros da renda do material circulante (103%€)
 Custos totais sem encargos financeiros (10%€)

+ Resultados Liquidos (10%€)

+ Custos de Manutengéo de Material Circulante (10%€)

Para efeitos de calculo dos indicadores, importa ainda referir que o Contrato estabelece na sua

clausula 35.2 os casos de forga maior, e que se transcrevem:
“(Forga Maior)

1 — Para todos os efeitos do presente contrato, s6 sdo consideradas de forgca maior as
circunstancias que, cumulativamente, i) impossibilitem o cumprimento pelo Concessionario, ii)
sejam alheias ao seu controlo, iii) este ndo pudesse conhecer ou prever a data da celebragéo do

presente contrato e iv) cujos efeitos ndo Ihe fosse razoavelmente exigivel contornar ou evitar.

2 — Podem constituir forga maior, se se verificarem 0s pressupostos do namero anterior,
designadamente, tremores de terra, inundacdes, incéndios, epidemias, sabotagens, embargos ou

blogueios internacionais, actos de guerra ou terrorismo e motins.
3 — Nao constituem forga maior, designadamente:

a) Circunstancias que nao constituam forca maior para 0s subcontratados, auxiliares ou

fornecedores do Concessionario, na parte em que intervenham;
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b) Greves ou conflitos laborais limitados ao Concessionario ou a sociedades que se encontrem

em relacdo de dominio ou grupo com o Concessionario;

c) Determinagdes administrativas ou judiciais de natureza injuntiva, sancionatéria ou ndo, ou de
outra forma resultantes do incumprimento pelo Concessiondrio de deveres ou 6nus que sobre ele

recaiam;

d) Manifestacdes populares devidas ao incumprimento pelo Concessionario de normas legais,

regulamentares ou do presente contrato;

e) Incéndios ou inundagdes com origem nas instalagcbes do Concessionario cuja causa ou

propagacao se deva ao incumprimento pelo Concessionario de normas de seguranga;

f) Avarias nos sistemas informéticos ou mecénicos do Concessionario, ndo devidas a sabotagem,

que ndo decorram dos factores referidos no n.° 1.

4 — O Concessionario € responsavel, para todos os efeitos do presente contrato, pelos actos dos

seus subcontratados, auxiliares ou fornecedores, como se por ele mesmo fossem praticados.

5 — Sem prejuizo do disposto nos n.°* 8 e 9, a ocorréncia de um caso de forca maior tera por
efeito exonerar o Concessionario de responsabilidade pelo ndo cumprimento pontual das
obrigacdes emergentes do presente contrato, na estrita medida em que o seu cumprimento
pontual e atempado tenha sido impedido em virtude da referida ocorréncia, e podera dar lugar a
reposic¢ao do equilibrio financeiro da Concesséo; nos casos de a impossibilidade de cumprimento
se tornar definitiva ou de a reposicdo do equilibrio financeiro da Concessédo se revelar
excessivamente onerosa para o Concedente ou ndo ser possivel, a ocorréncia dara lugar a

resolucdo do presente contrato.

6 — O Concessionario, quando fique impossibilitado de cumprir pontualmente as suas obrigacfes
em consequéncia de caso de for¢ca maior, devera dar conhecimento imediato desse facto, por
escrito, ao Concedente, especificando as obrigagbes ndo cumpridas e a causa desse
incumprimento, caso em que ficard exonerado do cumprimento durante o tempo em que subsistir

a causa de forca maior, sem prejuizo do disposto no nimero seguinte.

7 — Se, por forca do disposto nos nimeros precedentes, o Concessionario ficar exonerado do
cumprimento de qualquer das suas obrigacdes contratuais por um periodo continuo superior a 3

(trés) meses, o Concedente tera direito a resolver o presente contrato.”
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4.7.2. PARECER PREVIO VINCULATIVO DA AMT

De referir, finalmente, que a AMT apenas emitiu parecer prévio vinculativo em 2019 quanto a Ultima
extensdo do contrato, tendo-se recomendado que o Gestor do Contrato assegurasse o0
cumprimento das obrigacfes de elaboracdo de relatérios publicos sobre o servico publico de
transporte de passageiros, previstos no n.° 1 do artigo 7.° do Regulamento (CE) 1370/2007 e que
transmitisse os dados operacionais previstos ho Regulamento n.° 430/2019, de 16 de marco, tendo
também em conta os indicadores de monitorizacdo e supervisdo que constam da Informacéo
formulada pela AMT e dirigida as Autoridades de Transportes, de 27 de setembro de 2018, na
gestdo contratual e para os efeitos de elaboracéo de relatérios de gestdo e outros instrumentos
previsionais. A sede adequada para ponderar a revisdo das obrigacdes contratuais seria no

lancamento de novo procedimento, assim que finalizado o contrato.

4.7.3. RELATORIO E CONTAS DA FERTAGUS
Consta do site da empresa®® que:

e ‘Integrado nos principios da Fertagus para uma Mobilidade Sustentavel o Sistema
Integrado de Gestao implementado na Fertagus adota as melhores praticas de gestédo
nomeadamente 0s requisitos subscritos pelos referenciais EN NP ISO 9001, ISO 45001,
EN NP ISO 14001 e diretiva seguranca 2004/49/CE

¢ O reconhecimento desta pratica iniciou-se com a certificacdo do seu Sistema de Gestédo
de Qualidade, atribuido pela APCER em novembro de 2002, de acordo com 0s requisitos
da norma NP EN ISO 9001:1995, constituindo a Fertagus como a primeira empresa de
Transportes Publicos de passageiros globalmente certificada

¢ Em maio de 2007 a Fertagus obteve a certificacdo do Sistema de Gestdo da Seguranca e
Saude do Trabalho, atribuido pela APCER, de acordo com o referencial OSHAS 18001 /
NP 4397

60 https://www.fertagus.pt/pt/fertagus/qualidade-ambiente-sequran%C3%A7a
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Em maio de 2007 obteve o 1° certificado Seguranca ferroviaria ao abrigo do DL 270/2003.

A Fertagus obteve a certificagdo do seu Sistema de Gestdo Ambiental, atribuido pela
APCER em abril de 2013, de acordo com os requisitos da norma NP EN ISO 14001.

A Fertagus, no decorrer do ano de 2020, efetuou a transi¢do do seu Sistema Gestéo de
Seguranca para o novo referencial ISO 45001, tendo obtido a certificacdo em 08 de
setembro de 2020.”

No relatério e contas de 20195 refere que:

“Em 2019, foram realizados 56.113 comboios, 29% dos quais duplos, que percorreram um

total de 1,8 milhes de quilémetros.

O indice de pontualidade (aos 3 minutos) foi de 94,2%, tendo sido da responsabilidade da

Infraestruturas de Portugal (IP)/ outros operadores 67,6% da impontualidade verificada.

O Sistema Integrado de Gestéo da Fertagus (SIG) adota as melhores praticas de gestao
e assegura o0s requisitos subscritos pelos referenciais normativos EN NP ISO 9001, ISO
45001, EN NP ISO 14001 e a diretiva seguranga 2004/49/CE. A avaliagéo da satisfacao
do cliente foi medida, no dmbito do projeto ENERQI, pela monitorizagdo regular da
gualidade do servico de transporte publico através das observacdes dos proprios clientes.
Assim, foi possivel complementar a informagéo obtida pelo inquérito de imagem e de

qualidade realizado no ano anterior.”

No relatério e contas de 2022 do Grupo Barraqueiro®? consta que:

“Néo obstante a pandemia Covid-19 ainda ter tido alguns efeitos nos primeiros meses de
2022, o ano foi marcado por uma viragem significativa no que respeita ao volume de
passageiros transportados. Assim, quanto as validacdes, verificou-se um acréscimo
acentuado de 43%, em comparacdo com o periodo homologo de 2021, registando-se

30.832 mil valida¢des no servigo ferroviario. Esse crescimento sustentado da procura, com

61 https://www.fertagus.pt/Portals/0/RelatorioContas/RC%20Fertagus%202019.pdf?ver=2020-06-30-125859-

823&timestamp=1602158576315

62 https://www.barraqueiro.com/wp-content/uploads/2023/12/rc2022.pdf
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maior incidéncia nos meses de outubro e novembro, permitiu mesmo ultrapassar em 3%
as validacdes do ano 2019 (pré-pandemia), e a recuperacao das receitas, especialmente

do servico ferroviério.

¢ No final de 2022 foi realizado mais um Inquérito de Imagem e Qualidade tendo os clientes
atribuido um Indice de Satisfacdo Global de 4,7 (num méaximo de 5), que comprova o

reconhecimento relativamente a qualidade do servigo prestado pela Fertagus”.®®

Consta igualmente do site a informagao sobre o “Observador Fertagus®* “Porque a participagdo
dos clientes é fundamental para avaliar e melhorar o desempenho dos nossos servicos, a Fertagus
lanca o Observador Fertagus, um inquérito de satisfacdo, onde é realizado um questionario aos

clientes, com a avaliacao de varios servigcos”

Existe também referéncia para o facto de “Pelo quinto ano consecutivo, a Fertagus conquista uma
nova estrela, com o Prémio Cinco Estrelas Regides (2022), na categoria “Transporte Ferroviario
de Passageiros” nos distritos de Lisboa e Setubal, com uma satisfagdo global alcangada de 78,2%.
Porque juntos, clientes, parceiros e colaboradores, podemos chegar mais longe, € uma razdo
renovada para celebrarmos a qualidade e inovacdo da marca Fertagus. Os testes
realizados foram Focus Group, Inquérito de Satisfacdo a Clientes e Estudo de Mercado & Marca

na categoria de consumo, num total de 1044 consumidores®®”,

No Relatorio anual relativo ao servigo publico de transporte de passageiros previsto no artigo 7.°
do Regulamento (CE) 1370/2007, elaborado pela Fertagus e enviado a AMT pelo IMT em
28/12/2023 (REF - S/23/100970), a Fertagus reportou os seguintes dados:

2021 2022
Nn.° passageiros transportados un. 16 198 782 23500 227
Procura n.° passageiros.km transportados 103 PKm 385 020 381 083

Taxa de ocupacao média anual da frota

%

14%

14%

8 https://www.fertagus.pt/Fertagus-pt/Viajar/Comunicados-e-Campanhas/Inqu%C3%A9rito-de-Imagem-e-Qualidade-Fertagus

64 https://www.fertagus.pt/Fertagus-pt/Viajar/Comunicados-e-Campanhas/Observador-Fertagus

5 https://www.fertagus.pt/Fertagus-pt/Fertagus/Newsletter/Newsletter-n%C2%BA-42
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Taxa de fraude detetada % 0,81% 0,82%
indice de regularidade (IR) % 99% 99%
indice de pontualidade (IP5) % 99% 97%

IR = (N.° de servicos suprimidos)/(N.° total de servigos programados)

IP5 = (N.° de servigos com atraso < 5 min. no destino)/(N.° total de servigos®®)

RECLAMAGCOES FERTAGUS

TIPOLOGIA 2019 2020 2021 2022
ATENDIMENTO 265 53 51 53
CARTAO CLIENTE 53 28 21 30
DECLARAGOES 10 3 14 5
PERDIDOS E ACHADOS 4 1 1 13
FISCALIZACAO 615 240 51 42
ESPACOS COMERCIAIS 0 1 1 4
GESTAO 0 1 1 29
HORARIOS 447 128 73 138
INFORMAGAO PUBLICO 28 23 21 23
INFORMACOES 6 6 9 7
INFAESTRUTURAS 51 38 24 63
OPERACAO 122 87 58 135
SEGURANCA 33 40 33 62
SISTEMA VENDAS 323 116 138 293
TROCA TITULOS 6 1 1 0

Totais 1963 766 497 897

A Fertagus tinha, em 2022, 18 unidades ativas com uma idade média de 23 anos. Para uma area
de operacdo representada na figura infra, em 2021 foram realizadas 45 957 circulagdes, niumero
gue atingiu os 45 399 em 2022, o que equivale a uma média diaria nos dias uteis de 150
circulagcdes em 2021 e 2022 e aos fins-de-semana e feriados de 75 circulagdes.

66 Nota Fertagus: A partir do més de abril de 2019, com a introducéio da alteracéo tarifaria PART, deixamos de poder calcular os
indicadores de procura — passageiros e passageiros*km — a partir dos diferentes tipos de titulos vendidos. Com o PART, a partir de
abril de 2019, pelo facto dos titulos navegante serem validos em toda a rede e néo terem origens/destinos definidas, o indicador PT (e
restantes dependentes deste) passou a ser uma estimativa, calculada a partir das validacdes, que ndo é comparavel com a informacao
histérica. De janeiro a margo de 2019 estes indicadores eram calculados a partir das vendas dos titulos de transporte. A partir de abril
de 2019 até dezembro de 2021 passou a ser realizada uma estimativa de PT, calculada a partir das validag6es, assim como os PKT e
taxa de ocupacdo média. A partir de 2022, foi criado um algoritmo que a partir das valida¢des de cada titulo de transporte faz o
apuramento mais exato dos Passageiros transportados a cada momento e consequentemente sao calculados os PKT e Tx de
Ocupacao média a partir desses PT.
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[ FERTAGUS O COMEC

Ainda de acordo com o reportado, “O Inquérito de Imagem e Qualidade 2022 permitiu avaliar a
satisfacao do cliente com os servigcos prestados pela Fertagus, conhecer o perfil sociodemografico

do utilizador, caracterizar a mobilidade dos clientes e avaliar &reas em que podem ser introduzidas

melhorias.

A Fertagus obteve um indice de satisfacdo global de 4,7 numa escala de 1 a 5, nos dias uteis, e

de 4,8 aos fins-de-semana. (...) assim consegue suplantar os resultados do dltimo inquérito,

realizado em 2018, quando atingiu os 4,5.

O indice global de satisfagcao nos dias Uteis tem alids vindo a subir consistentemente desde 2006.

A Fertagus orgulha-se de continuar a manter um padréo elevado de qualidade em todos os seus

servicos, com o0s inquiridos a apontarem fatores como mais tempo livre, menos dispéndio de

MAPA | .
== / DEREDE | >
=/ WTEGRADA | frvags

dinheiro ou menos stress, como impactos positivos da Fertagus na sua qualidade de vida.
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Destaca-se ainda a elevada satisfacdo dos clientes com a rapidez, pontualidade, seguranca e
limpeza dos comboios. J4 o fator preco, que embora tivesse uma avaliacdo positiva no passado,
passou a ter a nota de 4,7. Os utilizadores também dao importancia ao empenho da Fertagus nas
questdes ligadas a sustentabilidade e ao desenvolvimento socioeconémico que traz para a regiao.

Em relacdo ao perfil sociodemogréafico dos clientes da Fertagus este é caracterizado, aos dias
Uteis, por uma maioria de utilizadores com menos de 34 anos (65%) e com cerca de 35%
estudantes. Ao fim-de-semana o perfil geral do cliente é ainda mais jovem. A maioria ndao tem
carro proprio, desloca-se a pé, de metro ou de autocarro em conjugacao com o comboio na sua
jornada diaria. Assiste-se, ainda, a uma deslocacdo massiva de sul para norte no periodo da
manh&, com objetivo de trabalho e estudo, sendo Entrecampos a estacdo de destino de maior
destaque.

Verificou-se, no entanto, uma ligeira diminuicédo dos clientes que usam o comboio todos os dias,
para cerca de 86%, embora tenha aumentado para 94% a quantidade de clientes que, de certeza,

usara o comboio da Fertagus no futuro.”

4.7.4. CONSTATACOES DA ACAO DE SUPERVISAO (RECOLHA INICIAL DE
INFORMACAO NO TERRENO)

Previamente a acdo de supervisdo realizada pela AMT, a Fertagus remeteu, em 12 de setembro,
a documentacédo solicitada pela AMT, designadamente um conjunto de elementos relativos a
procedimentos e metodologias utilizadas para o controlo do desempenho operacional do servigo
de transporte e o calculo dos indicadores de desempenho e penalidades contratuais, tendo
solicitado a confidencialidade destes documentos por corresponderem a métodos e procedimentos

de trabalho especificos da Fertagus.

Em sintese, na referida acao de supervisao foi possivel constatar que:

e A Fertagus partilha com a Metro Transportes do Sul a Administragdo Executiva e algumas

areas de suporte a atividade operacional;

e Relativamente ao horério, 0 mesmo € estavel, ndo tendo sofrido alteragbes relativamente

a previsao contratual;

Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n.° 128 - 1050-020 Lisboa, Portugal Péagina 130 de 217
T: 211 025 800 | E: geral@amt-autoridade.pt | www.amt-autoridade.pt
Contribuinte n.° 513 637 257



arv.

Autoridade
da Mobilidade
e dos Transportes

o Foi efetuado uma alteracéo a oferta, no ano de 2022 que, contudo, ndo se repercutiu no

horario, mas nos lugares/Km oferecidos em cada um dos sentidos;
o Areferida alteracéo foi formalmente autorizada pelo IMT;

e Relativamente a monitorizagcdo dos niveis de desempenho, estdo definidos dois eixos
importantes: Regularidade e Pontualidade;

e A monitorizacdo destes indicadores é efetuada com recurso ao Sistema Integrado de
Gestdao de Ocorréncias (SIGO), desenvolvido in house e assente em plataforma tipo

sharepoint;

¢ Os dados extraidos do sistema sédo, posteriormente, trabalhados automaticamente com

recurso a PowerBl;

e O referencial relativo aos niveis de desempenho é o relatério produzido pela IP ao abrigo
do regulamento que estabelece o regime de melhoria de desempenho para a rede

ferroviaria nacional;
e As divergéncias com a IP no que concerne as causas das ocorréncias ndo sao frequentes;

¢ Quanto a transmissao de informacao para o gestor de contrato, é feito um reporte anual,

consubstanciado no Relatério de Pontualidade e Fiabilidade.

A Nota-Resumo da agéo de supervisdo foi assinada pelos participantes.
4.7.5. PRONUNCIA EM SEDE DE AUDIENCIA PREVIA

Realizada a audiéncia prévia do projeto de Relatério contendo conclusdes e recomendagdes, nos
termos do artigo 5.°, n.° 2 alinea a) da Lei-Quadro das Entidades Reguladoras (Lei n.° 67/2013,
de 28 de agosto), na redagéo em vigor, conjugado com o disposto no artigo 122.°, n.° 1 do CPA,
veio a Fertagus informar que ndo foram apurados quaisquer factos constantes do Relatério

merecedores de pronuncia formal.

A Fertagus, em sede de pronuncia, nao indicou qualquer informagao que devesse ser considerada
confidencial e que por esse motivo ndo deva ser incluida na versao final do Relatério a divulgar

publicamente pela AMT, pelo que se conclui pela inexisténcia de matéria confidencial.
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4.8. CP-COMBOIOS DE PORTUGAL E.P.E.

A CP-Comboios de Portugal, doravante CP, € uma entidade publica empresarial dotada de
personalidade juridica e autonomia administrativa e financeira, e que tem como Unico acionista o
Estado.

Nos termos dos seus Estatutos, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 137-A/2009, de 12 de junho, a CP
tem por objeto principal a prestacéo de servigos de transporte ferroviario de passageiros, em linhas
férreas, trocos de linha e ramais que integram ou venham a integrar a rede ferroviaria nacional
RFN.

A CP é um operador interno do Estado e a sua atividade de prestacdo de servico publico de
transporte ferroviario de passageiro, em regime de exclusividade, encontra-se enquadrada num

contrato de servico publico.

4.8.1. CONTRATO DE SERVICO PUBLICO

Em 28 de novembro de 2019, foi celebrado o Contrato de Servi¢co Publico (CSP) entre o Estado e
a CP que tem por objeto a contratualizacdo do servigo publico ferroviario nacional de passageiros
de interesse economico geral e fixou as obrigagdes de servi¢o publico as quais a CP se encontra
adstrita, para garantir que a prestagéo deste servigo seja efetuada de acordo com as exigéncias
de continuidade, qualidade, comodidade, acessibilidade, higiene, seguranga, universalidade no
acesso, preco razoavel e aceitabilidade social, cultural e ambiental e as condi¢cdes em que sdo
devidas as compensacdes financeiras devidas pelo Estado, bem como a outorga de direitos

exclusivos, como contrapartida pela imposicao das referidas obrigacdes.

O contrato celebrado vigorara por um periodo de 10 anos, a partir da data de producéao de efeitos,
sendo prorrogavel por cinco anos, verificados os requisitos legalmente fixados, designadamente

a realizacdo de investimentos significativos no periodo inicial do contrato.

Nos termos da clausula 16.2 do CSP os parametros de qualidade da oferta e os indicadores de
desempenho sujeitos a penalidades encontram-se previstos no Anexo lll, que define os seguintes

indicadores de desempenho:

a) Regularidade
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O “Indice de Regularidade” mede a relacdo entre a quantidade de comboios realizados e a

quantidade de comboios programados para um determinado periodo.

IR ¥ Comboios Realizados

~ T Comboios Programados

Consideram-se comboios realizados todos aqueles que estdo previstos por horario e que nao
tenham sido suprimidos totalmente. Os comboios programados séao todos 0s que estdo previstos
por horario.

A CP obriga-se a cumprir trimestralmente um “indice de Regularidade”, para todos os servicos, de
98% até 31-12-2023 e de 100% a partir daquela data, apds concretizagdo dos investimentos
previstos no Anexo VII, considerando, em ambos 0s casos, apenas as causas de incumprimento

diretamente imputaveis a CP.
b) Pontualidade
Traduz a situag@o dos comboios relativamente a sua pontualidade no destino.

O “Indice de Pontualidade” mede a quantidade de comboios totalmente realizados com atraso no
destino inferior ou igual a trés minutos, no caso dos Servicos Urbanos/Suburbanos, e cinco
minutos, no caso dos Servigos Regionais e de Longo Curso, relativamente & quantidade de

comboios totalmente realizados:

_ZComboios com atraso < 3 ou 5 minutos
Y.Comboios realizados

IP

A CP obriga-se a cumprir trimestralmente os seguintes indices de Pontualidade, considerando

apenas as causas de incumprimento diretamente imputaveis a CP:

o 95% para os Servicos Urbanos/Suburbanos e 85% para os Servicos Regionais e de Longo
Curso até 31-12-2023;
o 95% para os Servi¢cos Urbanos/Suburbanos e 92% para os Servicos Regionais e de Longo

Curso a partir daguela data, apos concretizagdo dos investimentos previstos no Anexo VII.

c) Facilidade de Aquisicéo de Titulo de Transporte

Nas bilheteiras da CP devem vender-se titulos para todos 0s seus servigos, bem como os titulos
combinados com outros operadores e titulos intermodais. O CSP discrimina as Estacdes dotadas

de bilheteiras.
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¢ MAquinas de Venda Automéatica (MVA)

Nas Maquinas de Venda Automatica (MVA) devem vender-se titulos ocasionais e carregamento
de viagens, assinaturas mensais para Urbanos de Lisboa e Porto, assim como titulos combinados
e intermodais. O contrato discrimina as Estacdes e Apeadeiros dotados de MVA, e determina que
se consideram ativas as MVA quando se encontrem em funcionamento e quando esteja disponivel

pelo menos um modo de pagamento (moedas, notas ou multibanco).

Para avaliacdo da disponibilidade das MVA ¢ definido o seguinte fndice (iIMVA):

¥ MV A ativas em cada verifica¢iao

I
imMvA S MVA verificadas

Para cumprimento deste indice a CP comprometeu-se a realizar uma verificagdo semanal as MVA,

e a assegurar um nivel minimo de disponibilidade indicado no CSP e aferido trimestralmente.
Até 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente os seguintes indices de disponibilidade:
Urbanos/Suburbanos de Lisboa — iMVA >75%
Urbanos/Suburbanos do Porto — iMVA >75%

Ap6s 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente o0s seguintes indices de

disponibilidade:
Urbanos/Suburbanos de Lisboa — iIMVA >90%
Urbanos/Suburbanos do Porto — iMVA >90%

d) Cobranca de Receita;

¢ Validacao e Controlo (gates e validadores)

Em diversas estagfes estdo instalados canais de acesso para controlo de entradas / saidas e
validacdo dos titulos de transporte (Gates), bem como validadores para validacdo de titulos de
transporte. As gates tém um efeito dissuasor da fraude, 0o que permite maximizar a receita,

contribuindo para reforcar a seguranca de pessoas e bens.

Para avaliacdo da disponibilidade de equipamentos de validacdo e controlo sdo definidos os
seguintes indices (iVC1 e iVC2):
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Y. dias de inatividade de cada gate
¥ gates x n2dias

iVil=1-

Para o calculo do niumero de gates fora de servigo, considera-se que quando uma gate esta mais

de oito horas fora de servico, contabiliza um dia fora de servico.

Y validadores ativos em cada verificagio
¥ validadores verificados

iVe2 =

Para avaliagdo deste indice a CP comprometeu-se a realizar uma verificagdo semanal em cada
validador. Caso a CP n&o assegure este minimo, as verificacbes ndo realizadas serdo

consideradas como respetivo validador néo ativo.

Até 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente os seguintes indices de disponibilidade:
Urbanos/Suburbanos de Lisboa — iVC1 >75%
Urbanos/Suburbanos do Porto —iVC2 > 75%

Ap6s 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente o0s seguintes indices de
disponibilidade:

Urbanos/Suburbanos de Lisboa — iVC1 > 90%
Urbanos/Suburbanos do Porto — iVC2 > 90%
e Fiscalizacdo e Cobranca (brigadas de fiscalizag&o)

Além do controlo regular a bordo dos comboios, através dos operadores de reviséo e venda, a CP
organiza periodicamente brigadas de fiscalizacdo com a presenca de agentes da PSP. Estas
medidas sdo dissuasoras de atos de natureza antissocial, reforcando o sentimento de seguranca

dos passageiros e contribuem para cobranca de receita.

O controlo da fiscalizag&o € definido pelo seguinte indice (iF):

Y. brigadas efetuadas no mésm

iF= -
n? de brigadas estabelecidas para o més m

Em que:

Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n.° 128 - 1050-020 Lisboa, Portugal Péagina 135 de 217
T: 211 025 800 | E: geral@amt-autoridade.pt | www.amt-autoridade.pt
Contribuinte n.° 513 637 257



arv.

Autoridade
da Mobilidade
e dos Transportes

¢ NuUmero de Brigadas estabelecido para os meses de janeiro a abril, novembro e
dezembro: 50;

e Numero de Brigadas estabelecido para os meses de maio a outubro: 20;

Até 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente o seguinte indice de fiscalizacao:
iIF>75%,
Apos 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente o seguinte indice de fiscalizacéo:
iF > 90%
e) Limpezado Material Circulante

A qualidade do servico € avaliada pela CP, podendo essa avaliagcdo ser auditada pelo Estado, com
apuramento do Indicador de Limpeza definido pela seguinte férmula:

n? quditorias cujo resultado foi superior a 75%

ILM =
n? total de auditorias realizadas

Até 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente o seguinte indice de limpeza:
ILM>75%,

Ap6s 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente o seguinte indice de limpeza:
ILM > 90%

Dependendo do tempo disponivel antes da partida sdo efetuadas as seguintes operacdes de

limpeza:

Limpeza de cobertura — Tempo disponivel menor ou igual a 10 minutos - € uma limpeza
superficial que consiste na remocdo do lixo solto e/ou limpeza pontual de algo sujo
recentemente.

Limpeza Bésica — Tempo disponivel entre 10 e 20 minutos — € uma limpeza do material que
inclui a limpeza do vidro frontal, a limpeza dos wc’s (caso existam) e o respetivo
abastecimento de consumiveis.

Limpeza Diaria — Tempo disponivel de cerca de 1 hora — Para além das operacdes

realizadas na Limpeza Bésica inclui a aspiracdo de alcatifas e lavagem do chéo.
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Como critério base, é definido que o material circulante afeto a um comboio deverd ser/estar limpo

antes da sua partida.

Para além destas operagfes de limpeza, a CP realiza uma operacao de limpeza profunda ao
material a cada 60 dias no material dos Servi¢cos de Longo Curso, a cada 90 dias no material dos
Servigos Regionais e a cada 45 dias no material dos Servigos Urbano/Suburbano.

Complementarmente a CP realiza ainda as seguintes operacoes:

Desinfestacbes — em todo o material e com uma periodicidade de 3 meses;

Desgrafitagem — no prazo maximo de 1 més apés ter sido detetada grafitagem;

Descargas dos wc — sempre que, em funcéo do trajeto e da procura esperada, se preveja
gue a capacidade do depdsito possa esgotar;

Lavagens exteriores em Portico — sempre que operacionalmente seja possivel, mas

assegurando pelo menos 2 lavagens exteriores anuais em cada comboio.

Nos termos da Clausula 17.2 do contrato, constitui obrigagdo da CP recolher, tratar e apresentar
ao Gestor do Contrato, & Autoridade de Transportes e a AMT, os dados de trafego e de exploracao,
conforme Anexo Xl, com periodicidade trimestral. Complementarmente, na medida da
disponibilidade da informac&o obtida de terceiros, nomeadamente do Gestor da Infraestrutura, do
tecnicamente possivel e com as necesséarias adaptagfes, a CP regista, apura e reporta, as
mesmas entidades e com a mesma periodicidade, os indicadores de monitorizagcao e supervisdo

incluidos na Lista de Indicadores publicada pela AMT.

O Anexo Xl determina quais os indicadores de exploragdo, ou de oferta, considerados como mais

relevantes para caracterizar a prestacao do servico, e que se identificam:

e Comboios (C)
e Comboio-quildmetro (CK)

e Lugar-quilémetro oferecido (LKO)

S&o0 analisados em duas vertentes: o programado e o efetivamente realizado.
Defini¢bes:
o Comboio - Veiculo ou conjunto de veiculos ferroviarios ligados entre si que efectua

um determinado percurso entre duas dependéncias (conjunto de instalacdes fixas
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onde se presta servico de exploracdo ferroviaria) distintas segundo um horério

previamente estabelecido;

Comboio-quilémetro - Indicador que corresponde a deslocacdo de um comboio
no percurso de um quildmetro. Para este indicador consideram-se apenas as
circulacdes diarias comerciais, sendo que todas as movimentacdes que o comboio
faz em vazio (marchas) ndo sao consideradas;

Lugar Quilémetro Oferecido- Este indicador mede o nimero de Lugares sentados
oferecidos por quildmetro percorrido e assumindo uma ocupacdo em pé de 3

passageiros/mz2 para os Servicos Urbanos.

Os seguintes indicadores de trafego de passageiros (procura) medem o nivel de utilizagdo dos

comboios:

Defini¢oes:

Passageiro (P)

Passageiro-quilometro (PK)

Passageiro - Qualquer pessoa que efetue uma viagem em veiculo ferroviario com
titulo de transporte valido;
Passageiro-quildmetro - Indicador que corresponde ao transporte de um

passageiro na distancia de um quilémetro.

Estes indicadores permitem identificar a procura dos diferentes servigos/linhas pelos diversos tipos

de titulo de transporte utilizados, permitindo diferentes niveis de andlise e de tendéncias da

procura.

O referido Anexo XI define ainda outros indicadores e racios, tais como:

e Passageiro/Comboio (P/C) - mede a ocupagédo média por comboio.

e Indice de Regularidade - mede a relacéo entre a quantidade de comboios realizados

(total ou parcialmente) e a quantidade de comboios programados para um determinado
periodo. Consideram-se comboios realizados todos aqueles que estdo previstos por
horario e que ndo tenham sido suprimidos total ou parcialmente. Os comboios

programados sdo todos os que estéo previstos por horario.
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e indice de Pontualidade - Quantidade de comboios totalmente realizados com atraso

no destino inferior ou igual a 3 minutos no caso dos Servicos Urbanos/Suburbanos e
5 minutos no caso dos Servicos Regionais e de Longo Curso, relativamente a
quantidade de comboios totalmente realizados.

¢ Rendimentos do trafego (€) - Créditos obtidos pela entidade no ambito do
desenvolvimento da sua atividade principal.

¢ Rendimentos Operacionais (€) - Inclui todos os rendimentos obtidos pela empresa,
mesmo que ndo decorrentes do desenvolvimento da sua atividade principal, com
excecao dos resultantes de juros e rendimentos similares obtidos.

¢ Gastos Operacionais (€) - Inclui todos os gastos efetuados pela empresa, mesmo que
ndo decorrentes do desenvolvimento da sua atividade principal, com excecdo dos
resultantes de juros e gastos similares suportados.

e Resultado Operacional - Corresponde a diferenca entre rendimentos operacionais e

gastos operacionais.

Para efeitos de calculo dos indicadores, importa ainda referir que o CSP estabelece na sua

clausula 23.2 os casos de forga maior, e que se transcrevem:
“(Forga Maior)

1. Para todos efeitos do Contrato, s6 sdo consideradas de forga maior as circunstancias, que
cumulativamente (i) impossibilitem o cumprimento pela CP das obriga¢des contratuais (ii) sejam
alheias ao seu controlo (iii) esta ndo pudesse conhecer ou prever a data da celebracao do Contrato

e (iv) cujos efeitos nao lhe seja razoavelmente exigivel contornar ou evitar.

2. Para efeitos do Contrato, podem constituir forca maior, se se verificarem o0s pressupostos do
namero anterior, designadamente, os factos que afetem ou inibam a prestacao total, parcial ou a
gualidade do servico publico de transporte de passageiros objeto do Contrato por parte da CP,
designadamente, greves, tremores de terra, inundacdes, incéndios, epidemias, sabotagens,
vandalismo, motins, medidas tomadas pelas autoridades publicas em situacbes de seguranca
publica ou servicos de socorro, colisdo com veiculos automéveis, animais ou pessoas e,
genericamente, quaisquer outras circunstancias que impossibilitem ou diminuam a qualidade do

mesmo.
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3. Sem prejuizo do disposto no n.° 4 do presente artigo, a ocorréncia de um caso de forca maior
tem por efeito exonerar a CP de responsabilidades pelo ndo cumprimento pontual das obrigacfes
emergentes do presente contrato, na estrita medida em que o seu cumprimento pontual e
atempado tenha sido impedido em virtude da referida ocorréncia, dando, se for caso disso e na
medida em que o impacto financeiro ndo seja refletivo nas Compensacdes, lugar a reposicao do
equilibrio financeiro do Contrato.

4. Sempre que algum caso de for¢ca maior corresponda, ao tempo da sua verificacdo, a um risco
segurado, a CP néo fica exonerada do cumprimento pontual e atempado da obrigacdo, na medida
em que aquele cumprimento se torne possivel em virtude do recebimento da indemnizacéo, nos

termos da apdlice em causa.

5. A CP, em caso de greve dos seus trabalhadores afetos a producéo dos comboios, bem como
dos do Gestor da Infraestrutura Ferroviaria afetos a seguranga da circulagdo, obriga-se a
disponibilizar os servicos minimos que sejam fixados nos termos legais, ficando exonerada
relativamente ao cumprimento exato e pontual dos restantes servigos a que se reporta o Contrato

que sejam afetados pela greve.”

4.8.2. PARECER PREVIO VINCULATIVO DA AMT

De referir que em 2019 a AMT®” emitiu parecer quanto ao contrato de servico publico, tendo

considerado o seguinte:

+ Tendo em conta a obrigatoriedade de implementagcdo de contabilidade analitica das

empresas de prestagéo servigo publico de transporte de passageiros®®, determinou-se a

67 parecer N.° 58/2019, de 21 de novembro.

68 O n.2 5 do anexo estabelece que “a fim de aumentar a transparéncia e de evitar subvengdes cruzadas, quando um operador de
servi¢co publico explora simultaneamente servicos sujeitos a obrigacdes de servico publico de transportes que beneficiam de
compensacédo e outras atividades, a contabilidade dos referidos servigos publicos deve ser separada, satisfazendo, no minimo, as
seguintes condicdes: (i) as contas correspondentes a cada uma destas atividades de exploracdo devem ser separadas, e a parte dos
ativos correspondentes e 0s custos fixos devem ser afetados segundo as normas contabilisticas e fiscais em vigor, (ii) todos os custos
variaveis, uma contribuicdo adequada para os custos fixos e um lucro razoavel ligados a qualquer outra atividade do operador de
servigo publico ndo podem, em caso algum, ser imputados ao servigo publico em causa, (iii) os custos de servi¢o publico devem ser
equilibrados pelas receitas de exploracéo e pelos pagamentos das autoridades publicas, sem transferéncia possivel das receitas para
outro sector de atividade do operador de servigo publico”.
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atualizagao anual do modelo financeiro, visando melhor avaliar a evolugao previsional ao
longo do periodo do contrato de prestagao de servigo publico e calcular a compensagao
a atribuir, reunindo pressupostos que suportam a evolugao da atividade (oferta e procura)
e respetivas receitas e custos de exploracdo do servigo publico a prestar ao longo do
periodo do contrato. Deve ser efetuado o apuramento anual de todos os pressupostos
necessarios ao calculo do défice operacional, desagregado por Eixo de Mobilidade e por
Linha;

Os indicadores de monitorizacdo do contrato devem ser complementados com os
indicadores de monitorizacdo e supervisao que constam da Informacao as Autoridades
de Transportes de 27 de setembro de 20185 na gestao contratual e para os efeitos de

elaboracgdo de relatérios de gestéo e outros instrumentos previsionais;

Deve ser garantida a obrigacao de transmitir os dados operacionais e tarifarios previstos
no Regulamento n.° 430/2019, de 16 de maio de 2019, em ordem a assegurar uma
adequada monitorizacéo de todos os pressupostos e variaveis necessarios ao calculo de

indicadores de performance’?;

A autoridade de transportes, diretamente ou através do gestor do contrato, deve garantir
a obrigac&o de elaboracao de relatérios publicos sobre o servigo publico de transporte de

passageiros, previstos no n.° 1 do artigo 7.° do Regulamento (CE) 1370/2007;

Uma vez que parte das prestagdes da CP e a prépria satisfacao dos clientes estao
condicionadas a qualidade da prestagao de servigo do gestor da infraestrutura ferroviaria,
quer no que concerne a disponibilidade e fiabilidade da infraestrutura, quer em todos os
servigos que Ihe cabe prestar nas estagdes diretamente aos clientes (iluminagao, limpeza
das estacgbes, seguranga, informacao ao publico, manutencdo de escadas rolantes e
elevadores, acessibilidades ao comboio a pessoas com mobilidade reduzida, etc.), deve

existir contratualizagdo com o gestor de infraestrutura ferroviaria das varias matérias

69 Disponivel em: https://www.amt-autoridade.pt/media/1777/csite_indicadores monitorizacao_supervisao_at.pdf

70 ver: http://www.amt-autoridade.pt/media/2011/requlamento_regrastarifarias_procedimentos_recolhainf.pdf
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relevantes para o relacionamento entre as empresas e que responsabilize devidamente

as partes pelo eventual cumprimento defeituoso ou incompleto das suas obrigacées;

* Uma vez que tal relacdo tem impactos diretos na performance da CP e no cumprimento
do contrato de servigo publico, recomenda-se que tal contratualizacdo (contrato de
acesso/utilizacdo da infraestrutura ferroviaria) seja efetuada ainda no primeiro ano de
execugao contratual, no sentido de aferir e validar a sua articulagdo e ponderar a

eventualidade de introduzir alteracbes ao contrato CP;

* Na&o sera aceitavel que, caso existam disrupgdes do servigo, o enquadramento contratual
da CP e do Gestor da Infraestrutura tenham a virtualidade de desonerar ambas as
entidades das obrigagdes perante os passageiros, tando no que se refere a deveres de
informag&o como se estiverem em causa o pagamento de indemnizagdes, ou mesmo se
estiverem em causa a aplicagao de contraordenagdes por incumprimento dos direitos dos

passageiros;

* Na auséncia de contratualizacdo com o gestor da infraestrutura, a CP deva assumir as
responsabilidades que advenham de disrupgcdes de servigo, exercendo o direito de

regresso contra o gestor da infraestrutura, nos termos gerais de direito;

* O gestor deve reportar toda a informagao necessaria para garantir, a todo o tempo, a
compliance com o enquadramento legal e jurisprudencial, designadamente o
Regulamento e 0 RUSPTP;

+ Tendo em conta avaliagdo do desempenho histérico dos servigos da CP, designadamente,
questionou-se a exequibilidade e critérios de apuramento de indicadores de pontualidade

e regularidade;

* O caélculo do indicador, a ser realizado trimestralmente, podera levar a efeito de

amortecimento e de alisamento de desvios temporarios de magnitude elevada;

* A metodologia do calculo da meta pode nao obstar a que possam existir supressoes de
servigos recorrentes, concentradas em periodos especificos do horario, e/ou em dias

consecutivos, podendo tal gerar perturbagao na mobilidade dos utilizadores;

* No que respeita a meta de 100% de regularidade, apés 2024, estabelecida para todos os
servigcos, embora condicionada a concretizagao dos investimentos previstos, ela afigura-

se bastante ambiciosa, tendo em conta o registo histérico e também que os indicadores
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internacionais nao demonstram desempenhos semelhantes, nem nas redes ferroviarias
mais evoluidas dos paises da Europa ocidental. A mesma podera eventualmente conduzir
a penalidades recorrentes, tendo ainda em conta que ela é indiferenciada para todos os
servicos, e o desempenho passado evidencia que existem segmentos onde a plena

regularidade dos servigos podera ser mais dificil de atingir;

* Determinou-se que nos dois primeiros anos de execucdo contratual, deviam ser
elaborados relatorios de desempenho operacional, quanto ao cumprimento de indices de
pontualidade e regularidade, desagregados por Eixos de Mobilidade e por Linha, no
sentido de identificar a exequibilidade e aderéncia do modelo a realidade, de forma a

ponderar eventuais ajustes ao modelo;

+ Para a exequibilidade de indicadores de desempenho é também relevante aferir da
compliance de todo o modelo contratual, isto porque, de acordo com o ponto 7 do
Regulamento (CE) 1370/2007, o método da compensacao deve incentivar a manutencao
ou o desenvolvimento de uma gestao eficaz por parte do operador de servigo publico, que
possa ser apreciado objetivamente, e uma prestacdo de servicos de transporte de
passageiros com um nivel de qualidade suficientemente elevado. Ou seja, apenas se
podera comprovar que existem incentivos suficientes para uma gestéo eficaz e para um
servico de qualidade, se os indicadores de monitorizagdo do contrato forem objetivos,

exequiveis e efetivamente vinculativos;

+ Tratando-se o servigo publico de transporte de passageiros de um servigco publico

essencial, o risco de disrupgdes deve ser reduzido ao maximo possivel e previsivel;

* A penalidade a aplicar é baseada no calculo trimestral do indice de regularidade, o que
atenua e amortece desvios temporarios de magnitude elevada, resultantes da falha grave

na regularidade da prestacao de servico;

» De forma a aferir do seu efetivo caracter dissuasor recomenda-se que nos dois primeiros
anos de execugao contratual, a quantificacdo de penalidades, face a incumprimentos,
seja incluida nos relatérios de desempenho operacional, no sentido de identificar a
exequibilidade e aderéncia do modelo a realidade, de forma a ponderar eventuais ajustes

ao modelo;
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» Salientou-se que para o calculo da pontualidade aplicavel para efeitos de aplicacao de
penalidades, s6 eram incluidos os atrasos da responsabilidade da empresa, excluindo

todos aqueles provocados pelas causas de forga maior;

* A metodologia de calculo de indicadores deve ser esclarecida, por ato formal, tendo em

conta a articulagdo com a IP e validado pelo gestor do contrato;

« Com excecdo das sangdes contratuais relativas aos indicadores de desempenho
estabelecidos em anexo, as cominagbes contratuais gozam de alguma
discricionariedade, ndo sendo definida expressamente a sua gravidade e graduagao, bem
como todas aquelas que poderao ser consideradas leves, graves ou muito graves, mesmo

antes de se considerar a aplicagdo da mais grave — resolugao;

* Aprevisao genérica de sang¢des pecuniarias sem que esteja objetivamente previsto o que
€ incumprimento ou a utilizacdo da figura da resolugao, de forma generalizada (sancao
bastante gravosa e implicaria o langamento de novo procedimento ou escolha de outro
operador, com todos os inconvenientes dai advenientes), poderao significar que nenhuma
penalidade € aplicada, ndo existindo assim qualquer incentivo ao operador para prestar
um servico de interesse econdmico geral, de qualidade, e ao qual esta associado o

dispéndio de dinheiros publicos;

* Recomendou-se o estabelecimento de graduagdo de incumprimento contratuais no
contrato e/ou que fosse aprovado um instrumento contratual, regulamentar ou
administrativo em fungéo da substancia e do seu carater estratégico ou operacional, em
que fossem identificadas todas as obrigagdes que vinculam a empresa que estejam
diretamente ligadas a determinada sang¢ao por incumprimento contratual, de acordo com
uma graduacao de gravidade definida, que permita determinar o respetivo montante
pecuniario, sem prejuizo de tal ser fixado num intervalo razoavel, dentro dos limites
globais constantes do contrato e tendo em conta o poder de decisdo, também

discricionario, de uma autoridade de transportes;

» Sendo a instauracao e instrugdo dos processos de contraordenagcao uma competéncia
legal atribuida a AMT, a par da aplicagdo das respetivas coimas e sang¢des acessorias,
recomendou-se que a empresa e o0 Estado recolhessem e mantivessem disponiveis os

registos relativos ao cumprimento de todas as obriga¢des contratuais, bem como os
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indicadores que lhes servem de base, com a desagregacao necessaria, no sentido de

permitir a avaliagcido da AMT, quando se considerar justificado;

* Independentemente das sang¢bes contratuais por incumprimento de indicadores de
pontualidade ou regularidade, podem ser aplicadas contraordenagdes - cujo
procedimento é conduzido pela AMT - por violagdo das normas legais e, em determinados
casos, cabe a CP indemnizar o passageiro por violagdo das normas legais

independentemente de estar em causa uma supressao causada por entidades terceiras;

+ Tendo em conta o seu especial impacto na relagdo com o passageiro e de se tratar da
introducdo de um novo contrato de servigo publico e indicadores que até a data nao
tinham sido utilizados, considerou-se ser de determinar que fosse elaborado um relatério
de execucgdo anual’™* 2, com envio de um relatério preliminar semestral, nos primeiros
dois anos de execuc¢ao contratual, quanto ao cumprimento dos indicadores operacionais
da empresa, de forma a aferir da sua exequibilidade, tendo em conta igualmente as

reclamagdes dos passageiros face a eventuais disrupgoes e supressoes;

» Caso ocorressem disrupgdes substanciais na circulagdo, provocadas por eventos
imprevisiveis ou programados, a CP deveria proceder a comunicagédo a AMT das causas
e das medidas tomadas para sua mitigagdo (informagdo ao publico e/ou transporte
alterativos), de forma a aferir da adequabilidade do contrato e dos seus mecanismos para
acomodar estas situacdes, e ponderar a necessidade de alteragdes no contrato de
servico publico ou em instrumentos regulamentares contratuais e administrativos

complementares.

De recordar a este propésito a acdo de fiscalizacdo efetuada pela AMT a CP em 201972 onde
se referia que: “Ja no que se refere aos direitos dos passageiros, consagrados no Regulamento
(CE) n°® 1371/2007, de 23 de outubro de 2007, e no Decreto-Lei n.° 58/2008, de 26 de marco, em

71 Podendo ser utilizados os indicadores.

72 Conjuntamente com os relatérios publicos sobre o servigo publico de transporte de passageiros, previstos no n.° 1 do artigo 7.° do
Regulamento.

73 http://www.amt-autoridade.pt/media/2060/relatorio_fiscalizacao cp.pdf
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especial ho que respeita as obrigacdes legais de informacdo atempada em caso de supressao
temporaria de servicos, de disponibilizacdo de meios alternativos que permitam ao passageiro
completar a viagem, de efetuar o reembolso ou 0 pagamento de indemnizagcdes, em determinadas
condi¢des, em caso de atrasos ou supresséo de servigos, a informagao apurada permite concluir
pela existéncia de indicios de incumprimento pelo que, em processo autébnomo, ird aprofundar-se
a analise e investigacdo das situagdes relatadas pelos passageiros, confrontando com os dados
apurados junto da CP e da IP, para efeitos de procedimento contraordenacional, ao abrigo do
Decreto-Lei n.° 58/2008, de 26 de margo”.

Sem prejuizo de tal procedimento, a AMT emitiu recomendac8es a CP, que se encontram na sua
inteira disponibilidade, por ndo estarem dependentes de decisdes do acionista Estado (como
sejam investimento em material circulante ou na infraestrutura) e cuja implementacéo, no contexto

do atual quadro legislativo e regulatorio, podera beneficiar os utentes dos servicos da CP.
De salientar:

0] a preparacdo e apresentacdo de um plano de comunicagdo aos passageiros, no

sentido de informar, com a maior antecedéncia possivel, as disrup¢des nos servicos;

(i) a preparacdo de um plano de formacao interno aos diversos trabalhadores que tém
contacto com o publico, para que prestem informacdes esclarecidas, corretas, precisas

e adequadas aos passageiros;

(iii) a disponibilizagdo de um numero Unico de contacto, para prestacdo de informagdes
sobre atrasos e supressfes aos utentes, ndo podendo a chamada implicar custos

adicionais para estes, variando apenas em funcao do respetivo plano tarifario; ou

(iv) a instituicdo de mecanismos de tratamento de reclamacdes mais céleres e que
permitam uma resposta aos reclamantes em menor tempo do que o atualmente

praticado.

No que refere ao desempenho de 2021 da empresa, foi remetido pela mesma uma Avaliacdo do

Cumprimento do Contrato de Servigo Publico onde concluiu que:

e “Tendo em conta os Indices trimestrais de Regularidade, considerando o “Numero de
Comboios Programados”, ou seja, “todos os comboios publicados em documentos horarios
elaborados pela IP para o Operador CP, com os tipos de servico Nacionais Intercidades,

Nacionais Inter-Regionais/Regionais e Nacionais Urbanos/Suburbanos”, a CP concluiu
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que, por causas unicamente imputaveis a CP, ndo h& qualquer situacéo de incumprimento

pelo que nao ha lugar a aplicacdo de penalidades durante o ano de 2021”;

e “Tendo em conta os Indices trimestrais de Disponibilidade das MVAs, conclui-se que n&o

ha lugar a aplicagdo de penalidades durante o ano de 2021”;

e Tendo em conta os indices Trimestrais de Limpeza, conclui-se que ndo ha lugar a aplicacéo

de penalidades durante o ano de 2021.”;

e “Tendo em conta os Indices trimestrais de Disponibilidade dos equipamentos de validacdo

e controlo, conclui-se que néo ha lugar a aplicagdo de penalidades durante o ano de 2021;”

e Por motivo de “indice de Pontualidade - Causas CP” ha lugar as seguintes penalidades: 1°
trimestre = 5 272,98 € 2° trimestre = 9 028,61 € 3° trimestre = 14 483,15 € 4° trimestre =
57 260,62 €Total 2021 = 86 045,36 € - Contudo, “a CP reitera o seu entendimento, ja
transmitido no &mbito do processo de apuramento de penalidades relativas a execucao do
Contrato em 2020, que o contraditério que exerce junto da IP no que respeita as causas
de atraso ndo é devidamente refletido pelo Gestor da Infraestrutura na respetiva
informacéo, visto que: a IP mantém a qualificacdo de origem do atraso, sem sequer
assinalar que o assunto esta em divergéncia e, ndo existindo mecanismo de arbitragem
fica vedada a CP a possibilidade de fazer valer a sua posicao nos termos comunicados a
IP. Neste contexto, a CP entende continuarem a ndo estar reunidos 0s pressupostos legais
e condicbes para aplicacao de penalidades relativas ao indicador “Pontualidade”, no ano
de 2021.”

e Quanto ao indice de Fiscalizag&o: apuraram-se as seguintes penalidades: 1° trimestre =
25 395,33 € 2° trimestre = 14 729,18 € 3° trimestre = 0 € 4° trimestre = 23 310,39 € Total
2021 =63 434,90 €. “Contudo, os desvios apresentados encontram-se, no entender da CP,
justificados por motivos de “forga maior”, ndo havendo, por isso, fundamento para
aplicacdo de uma sangao pecuniaria. A saber: Meses de janeiro a abril e de novembro a
dezembro - impacto da Pandemia COVID 19, que justificou, numa abordagem de protecao
do pessoal da CP e dos seus clientes, areducéo da atividade das Brigadas de Fiscalizac&o.
Por outro lado, a Pandemia teve um impacto muito significativo sobre o volume de
absentismo da CP, do qual resultou uma escassez de pessoal para a realizacdo desta

atividade. Més de junho - greves declaradas pelos Sindicatos.”
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No que refere ao desempenho de 2020 da empresa, foi remetido pela mesma uma Avaliacdo do

Cumprimento do Contrato de Servigco Publico onde concluiu que:

“Tendo em conta os Indices trimestrais de Regularidade, ndo h& qualquer situacdo de

incumprimento pelo que ndo ha lugar a aplicagédo de penalidades durante o ano de 2020”;

“Tendo em conta os Indices trimestrais de Disponibilidade das MVAs, conclui-se que no

ha lugar a aplicagdo de penalidades durante o ano de 2020”;

Tendo em conta os indices Trimestrais de Limpeza, conclui-se que n&o héa lugar a aplicacéo

de penalidades durante o ano de 2020.”;

“Tendo em conta os Indices trimestrais de Disponibilidade dos equipamentos de validacdo

e controlo, conclui-se que n&o hé lugar a aplicacdo de penalidades durante o ano de 2020;”

Por motivo de “indice de Pontualidade -Causas CP” a lugar as seguintes penalidades: 1°
trimestre = 53 274,50 € 2° trimestre = 1 452,90 € 3° trimestre = 8 924,13 € 4° trimestre =
12 424,83 € Total 2020 = 76 076,36 € - Em outros elementos aportados pela empresa sao
apurados incumprimentos do indice de pontualidade, em 2020 nos servigos urbanos de
Lisboa e Porto, no Eixo Minho e Douro, Beiras e IC Lisboa/Porto/Braga/Guimaraes.
Contudo, “a CP reitera o seu entendimento, ja transmitido no ambito do processo de
apuramento de penalidades relativas a execuc¢ao do Contrato em 2020, que o contraditério
gue exerce junto da IP no que respeita as causas de atraso ndo é devidamente refletido
pelo Gestor da Infraestrutura na respetiva informacao, visto que: a IP mantém a
gualificacdo de origem do atraso, sem sequer assinalar que o assunto esta em divergéncia
e, ndo existindo mecanismo de arbitragem fica vedada a CP a possibilidade de fazer valer
a sua posicao nos termos comunicados a IP. Neste contexto, a CP entende continuarem a
ndo estar reunidos 0s pressupostos legais e condigbes para aplicacdo de penalidades

relativas ao indicador “Pontualidade”, no ano de 2020.”

Quanto ao indice de Fiscalizacdo: apuraram-se as seguintes penalidades: 1° trimestre = 5
826,44 € 2° trimestre = 9 514,37 € 3° trimestre = 0 € 4° trimestre = 28 300,77 € Total 2020
= 43 641,57 € “Esta situacdo deveu-se diretamente & pandemia COVID 19, considerado
pelo préprio legislador como facto de for¢ga maior, pelo que ndo ha nenhuma situacédo de
incumprimento imputavel a CP, ndo havendo, por isso, fundamento para aplicacdo de

qualquer sancado pecuniaria.”
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Aideia de que existem alteracdes nos indices de regularidade e pontualidade, mas que as mesmas
nao sdo imputaveis a CP foi reiterada pela empresa em comunicado do inicio de janeiro de 2024:
“E verdade que, nos ultimos anos, registaram-se algumas alteracdes nos indices de pontualidade
e regularidade. Contudo, € importante salientar que a maioria destas questfes se deve a causas
externas a operagdo dos comboios. Em 2023, por exemplo, 90,4% das supressdes deveram-se a
greves, enquanto as restantes resultaram de acidentes, incidentes com passageiros e intempéries.
Apenas 2,5% estéo relacionadas com avarias no material circulante. Quanto aos atrasos, a grande
maioria € consequéncia de obras de modernizacdo nas vias-férreas, a cargo do gestor da
infraestrutura que, apesar de temporariamente impactantes, sdo essenciais para a melhoria

continua da rede ferroviaria”.

Em 2024 foi noticiado que foram aplicadas “multas acima de meio milhdo de euros a CP”4. No
entanto, a AMT n&o teve conhecimento oficial sobre que “multas” foram aplicadas, de que forma

e porque entidade.

Importara ainda recordar que a AMT tem por obrigacgéo legal’ proceder a consulta, pelo menos de
dois em dois anos, dos representantes dos utilizadores de servicos ferroviarios, para auscultar a

sua opinido quanto a situacao do mercado.

A AMT encara esta consulta como uma oportunidade de conhecer em detalhe a percecdo dos
utilizadores quanto as condi¢ées do mercado e aos aspetos prioritarios a melhorar nos servicos,
reforcando a capacidade de atuacdo desta Autoridade relativamente as suas competéncias de

promocao e defesa dos direitos e interesses dos consumidores e utilizadores.

No Relatério elaborado pela AMT® sdo apresentados os principais resultados da quarta consulta
ferroviaria’, relativa aos anos de 2021 e 2022 e realizada pela AMT no segundo trimestre de 2023

“ https://www.dn.pt/8547129100/atrasos-nos-comboios-valem-multas-acima-de-meio-milhao-de-euros-a-cp/
7S Decreto-Lei n.° 217/2015, de 7 de outubro

76 https://www.amt-autoridade.pt/media/4100/comunicacao-social_consulta-ferrovi%eC3%Alria-2023.pdf

77 Os dados recolhidos nos questionarios foram processados e armazenados informaticamente pela AMT, enquanto entidade
responsavel pelo tratamento dos dados. A informagéo fornecida foi tratada de forma confidencial e utilizada exclusivamente para
efeitos de avaliagdo da infraestrutura e dos servicos ferroviarios, assumindo os dados individuais fornecidos a AMT a natureza de
dados confidenciais. Informacé&o adicional na Politica de Privacidade disponivel em
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aos Uutilizadores e seus representantes quanto as condicdbes do mercado ferroviario,

designadamente ao nivel do transporte de passageiros.

Em geral, verifica-se que os resultados obtidos nesta consulta s&o manifestamente piores do que

os das consultas anteriores.

Relativamente aos servigos ferroviarios de transporte de passageiros, urbanos e suburbanos,
constata-se que a grande maioria dos respondentes classificou os servi¢os urbanos e suburbanos
como insatisfatérios (41%) ou muito insatisfatorios (42%) e os restantes como satisfatorios (17%).
A avaliacdo global destes servicos resultou (na escala [1,4]) em 2,01.

Em relagcdo as tematicas analisadas, os niveis mais elevados de satisfacdo nos servigos urbanos
e suburbanos sao observados na tematica de precos e procedimentos de aquisicao de titulos de
transporte (2,53), verificando-se uma insatisfagdo por parte dos respondentes nas restantes
teméticas, com destaque para a acessibilidade e assisténcia a passageiros com mobilidade
reduzida, onde se verificam maiores niveis de insatisfacdo (2,00), seguida do tratamento de

situacdes de atraso ou perturbagdes nos servicos (2,13).

A maioria dos respondentes considera-se satisfeito (44%) ou muito satisfeito (10%) com a
gualidade global dos servicos ferroviarios de transporte de passageiros de longo curso, regionais
e internacional, e 72% considera que a mesma se tem mantido sem evoluc¢des nos ultimos dois
anos. A semelhanca do que se verifica nos servicos urbanos e suburbanos, a temaética
acessibilidade e assisténcia a passageiros com mobilidade reduzida é a que apresenta maiores
niveis de insatisfacdo (2,01), seguida do tratamento de situacdes de atraso ou perturbacdes nos
servigos (2,04), sendo a temética relativa a estagdes de passageiros e outras infraestruturas de

apoio a que regista melhor avaliagédo (2,37).

Em termos de satisfacdo global com os principais servicos de longo curso, regionais e
internacionais, os resultados mais elevados registam-se no servico alfa pendular (2,75), que
constitui o Unico servico com o qual os respondentes estdo satisfeitos. Na consulta anterior,
efetuada em 2021, era o servico internacional o que registava maiores niveis de satisfacao. Quer
0s servicos intercidades, com uma avaliacdo de 2,44 (ligeiramente melhor que na consulta em
2021), quer os servicos regionais com uma avaliagdo de 2,11 (inferior a consulta anterior)

apresentam um nivel insatisfatério (abaixo de 2,5).
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Os respondentes identificam um conjunto de situac8es que justificam a sua insatisfacdo no servico
de longo curso: i) o elevado preco dos bilhetes, ii) o mau funcionamento da rede Wi-Fi, iii) a
auséncia / ma qualidade do servico de bar e iv) a falta de higiene das casas de banho, destacando
ainda a inexisténcia de acessibilidade para cadeiras de rodas, bem como de plataforma elevatoria

em algumas estagdes, no servico intercidades.

Relativamente as reclamacdes recebidas pela AMT, no ano de 2022, verifica-se que 0s principais
motivos estdo relacionados com: i) cumprimento defeituoso ou incumprimento do horario de
transporte (35%), ii) precos, pagamentos e bilheteiras (30%), e iii) insatisfagdo com a qualidade
de atendimento (14%). O conjunto destes trés motivos representa 79% das reclamacdes totais
neste subsetor do transporte ferroviario de passageiros.

Foram recebidos contributos pelas associa¢cbes de utilizadores deficientes ou com mobilidade
reduzida, tendo-se resumido no essencial a questdes relacionadas com: i) os procedimentos para
a assisténcia de passageiros no acesso aos comboios ainda se encontrar limitado por um contacto
prévio, ii) as infraestruturas ndo estarem devidamente acessiveis a todas as pessoas,
designadamente a faixa que deve existir junto ao cais de embarque de cor contrastante e com
piso tactil de alerta para ser facilmente reconhecida, em especial, pelas pessoas com deficiéncia

visual e iii) avaria dos elevadores.

E expectavel que os elevados investimentos na ferrovia, em curso e previstos no curto/médio
prazo, quer na infraestrutura, quer em material circulante, venham melhorar substancialmente as

condi¢cbes de operacéo e circulagédo, com reflexos futuros nos niveis de satisfacéo dos utilizadores.
Em sintese, apresentam-se a seguir 0s principais resultados’®.

v' Consulta aos representantes dos utilizadores de servicos ferroviarios de transporte de
passageiros

A Tabela 1 sumariza os resultados do inquérito:

78 Na metodologia utilizada pela AMT para tratamento dos resultados considerou-se:
i) para a avaliagdo da satisfacdo (Escala de 1 a 4 em que: 4 é muito satisfatério, 3 é satisfatorio, 2 é insatisfatério e 1 é muito
insatisfatério) e

ii) para a evolucéo da qualidade nos ultimos dois anos (Escala de 1 a 3 em que: 3 - melhorou, 2 - manteve-se e 1 — piorou).
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Tabela 1 - Satisfacdao global. Avaliacdo da satisfacdo global dos servicos ferroviarios de transporte de passageiros
[1,4] e evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]
Servicos urbanos e Servigos de longo curso,
suburbanos regional e internacional
Evolucéo da Evolucéo da
Satisfacdo = qualidade nos Satisfacdo qualidade nos
global [1,4]  dltimos 2 anos global [1,4] ultimos 2 anos
(1.3l (1.3l
Represent.a’m.tes dos utilizadores dos servicos 201 150 230 188
ferroviarios de transporte de passageiros

4.8.3. RELATORIO E CONTAS DA CP

No relatério e contas de 20227° da CP consta referéncia a indicadores de procura (passageiros e

passageiros.km ) e de oferta (comboios, comboios.km, lugares.km):

e “Com o levantamento ao longo do ano de 2022 das restricbes a mobilidade impostas no
ambito do controlo da Pandemia, verificou-se uma acentuada recuperacdo da procura,
terminando a CP o ano com mais de 148 milhBes de passageiros transportados, mais

49,5% que no ano anterior e 2,2% acima do registado em 2019.”

e “Os passageiros-quilometro (PK), refletindo o maior peso relativo dos servigos de Longo
Curso, registaram um acréscimo na ordem dos 60%, tendo a CP superado os 4 mil milhdes
de PK em 2022.”

e “A CP realizou durante o ano de 2022 cerca de 421 mil comboios e aproximadamente 28
milhdes de comboios-quilémetro (CK). Recorda-se que a CP manteve genericamente a

sua oferta ao longo do periodo de Pandemia, registando apenas uma reducao de cerca de

79 https://www.cp.pt/StaticFiles/Institucional/l_a empresa/3_Relatorio_Contas/2022/relatorio-contas-2022.pdf
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25% do numero de circulacdes, de todos os servicos, durante o primeiro estado de
emergéncia, em 2020, com reposicao total da oferta urbana e regional logo apds esse

periodo e posterior reposi¢éo gradual dos servi¢os de longo curso.

Durante 2022 foram suprimidas aproximadamente 11 mil circulagdes programadas, sendo

que cerca de 9 mil devido a greves.”

“A taxa de ocupacgdo registou um acréscimo significativo face ao ano anterior em todos os
servicos, tendo em conta o aumento da procura e o ligeiro aumento dos lugares-quilémetro

oferecidos”.

“O Indice Global de Pontualidade de 2022 situou-se nos 80,7%, 6,6 p.p. inferior ao do ano
anterior, devido, essencialmente, a intervenc¢des na infraestrutura e a alguns incidentes na

via. Cerca de 71% dos atrasos tiveram origem em fatores exdgenos a empresa.”

“O Indice Global de Regularidade situou-se nos 97,5%, em 2022, o qual foi 0,5 p.p. inferior
ao registado em 2021. Excluindo o impacto das greves, anteriormente apresentados, o

indice de regularidade em 2022 ascenderia a cerca de 99,5%.”

Para 2023 perspetiva-se, entre outras atividades:

Preparar a CP para um novo contrato de servigo publico;
Preparar a CP para um contexto concorrencial na alta velocidade;

Melhorar a experiéncia do cliente (desenvolver plataforma de mobilidade integrada,

aumentar a satisfacao e fidelizacao dos clientes;

Liderar a mobilidade verde.

No relatério de Governo Societario de 20228 refere-se o seguinte:

“O servigo publico de transportes é uma prioridade do programa do Governo, tendo em
conta ndo apenas as metas de descarbonizagdo, mas também o propdsito de garantir a
progressiva melhoria das condi¢cdes de mobilidade da populacdo e a coesédo do territorio

nacional. A RCM n.° 110/2019 aprovou as linhas de orientagdo estratégicas para a

80 https://www.cp.pt/StaticFiles/Institucional/l_a_empresa/3 Relatorio_Contas/2022/relatorio-governo-societario-2022.pdf
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revitalizacdo do servico de transporte ferroviario de passageiros, mandatando a CP para a
definicdo e implementacao de um plano com vista a recuperagao no curto prazo dos niveis
de servico, a fim de garantir o direito & mobilidade das populagcbes, com adequados
padrbes de fiabilidade, regularidade e qualidade do servico, e, simultaneamente, ao

desenvolvimento e a sustentabilidade do setor no médio e longo prazo”

e S4o considerados fatores criticos de sucesso, entre outros “Preparagcdo da CP para um
novo CSP; Capacidade de contratar objetivos de nivel de servico com a IP; Obtencao de
financiamentos para a aquisicdo de material circulante e para a modernizacdo da CP;
Rejuvenescimento do Efetivo da Empresa; Concretizagdo, dentro dos prazos
estabelecidos, das intervencdes na infraestrutura preconizadas no Plano Ferrovia 2020 e

no Plano Nacional de Investimentos 2030”.
Mais refere:

e O Contrato de Servigo Publico entre a CP e o Estado foi assinado no final do ano de 2019,

em 28 de novembro e encontra-se publicado no site da CP.

e Foram contratualizadas as Obrigacdes de Servico Publico (OSP) prestadas nos servi¢cos
Urbanos / Suburbanos, Regionais e nos Intercidades, numa perspetiva de servigos
integrados por areas geograficas, agrupados em conjuntos de servicos, denominados
“Eixos de Mobilidade”. Estes servigos sujeitos a OSP sdo comercializados mediante um
tarifario que se encontra contratualizado, assim como as regras para a sua atualizagédo. O
Contrato prevé compensacdes financeiras pela prestacdo destes servicos, mas também
objetivos de qualidade e san¢fes pecuniarias, no caso de a CP ndo cumprir os padrdes de

qualidade definidos.

e O Servigo de Longo Curso “Alfa Pendular’” embora assumido pelo Estado como Servigo de
Interesse Econdmico Geral (SIEG), ndo se encontra abrangido pelas obrigacfes de servigo
publico do contrato. A CP tem assim o direito de explorar, em condi¢ées de mercado, 0s
Servigos Alfa Pendular na rede ferroviaria nacional, sendo livre de definir o respetivo

tarifario e politica comercial.
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No relatério de sustentabilidade de 20208 refere que:

“O grupo de Clientes ficou enriquecido, uma vez que a CP passou a ter Clientes de servigos
de transporte e Clientes de servigcos de manutencédo. Por sua vez, o grupo de Fornecedores
aumentou significativamente. Continuam a identificar-se sete categorias principais de
Entidades ou particulares com quem a CP interage e que séo afetadas pela sua atividade:
O processo de envolvimento recolhe visfes, opinides e expetativas de um grande conjunto
de stakeholders ao longo da cadeia de valor da CP. A CP utiliza igualmente estas
plataformas para comunicar proactivamente com os stakeholders e receber valioso

feedback relativamente as suas iniciativas’

Os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) definem as prioridades e aspiracdes
globais refletidas na agenda 2030 da Organizacdo das NagbGes Unidas (ONU) para
combater os problemas do nosso Planeta, Assumidos pelos Governos nas Nag¢des Unidas,

cabe as empresas interioriza-los nas suas estratégias. Os ODS serdo o guidao da CP.

A partir da andlise de materialidade e das reflexdes inspiradas nas conclusées retiradas
dos Relatérios de Sustentabilidade foi construido um guido para o pensamento,
planeamento e gestdo da atuacdo futura da CP. Relatério de Sustentabilidade 2020 Esta
agenda para a Sustentabilidade da CP assenta em trés principios, todos alinhados com os
17 ODS.

Para a concretizacé@o destes Principios foram estabelecidos os seguintes designios:

o “Protecdo Ambiental - Ser reconhecida como uma empresa ambientalmente
responsavel, atuando de acordo com as boas praticas de gestdo ambiental,

desempenhando um papel ativo na prevengéo das alteragbées climaticas.”

o Cuidar dos Clientes com necessidades especiais — promover a acessibilidade para

todos.

81 https://www.cp.pt/StaticFiles/Institucional/2_gestao_sustentavel/1_RelatoriosSustentabilidade/relatorio-de-sustentabilidade-

2020.pdf
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o “Cumprimento do Contrato de Servico Publico — Garantindo os niveis de servico

contratados e obtendo o justo financiamento das Obrigagbes dele decorrentes.”

o “Promogéo da Eficiéncia Operacional — Para poder continuar a investir para

melhorar a exploragéo e o nivel de servigo prestado.”

o “Promogéo da Mobilidade Sustentavel — Para atrair mais procura e aumentar os

niveis de satisfacdo do Cliente”

e “Quanto ao comboio inclusivo: Manter a protecdo de Clientes e Colaboradores
relativamente a Pandemia; Melhorar a acessibilidade para pessoas com necessidades
especiais; Continuar a divulgar a cultura ferroviaria, tanto histérica como técnica; Continuar
o caminho da melhoria continua, aumentando os niveis de qualidade do servigo; Manter a
seguranga como um valor profundo, sempre acima de todos os outros fatores; Continuar a
apostar de uma forma objetiva em acdes comerciais e de comunicacgéo, de forma a criar
lagos emocionais com a CP, melhorando a sua notoriedade; Manter e desenvolver o clima
de concertagdo interno, aumentando a satisfagdo dos trabalhadores; Promover o
conhecimento através de agfes de formacgao; Continuar a cumprir rigorosamente o Codigo
de Etica e 0o RGPD.”

De acordo com os dados® comunicados pela CP a AMT/Observatério para os anos de 2021 e
2022:

CP
2021 2022
n.° passageiros transportados un. 99 103 126 148 123 393
n.° passageiros.km transportados 103 PKm 2526 613 4038 038
Procura [Taxa de ocupacio média anual da % 20,4% 31.9%
frota
Taxa de fraude detetada % ND ND

8 Em sede de audiéncia prévia a CP veio referir que “Validamos os dados constantes do RC, designadamente, no indice de
Regularidade de 2022 deveria constar 97,5% e nos indices de Pontualidade em 2022 =80,7% e 2021 = 87,3%.” Note-se que os célculos
efetuados pela AMT para o indice de Pontualidade estéo relacionados com atrasos de 5 minutos - indice de pontualidade (IP5). A
opc¢éo de apresentar IP5 para a CP teve por objetivo a comparabilidade com outros operadores abrangidos na acdo de superviséo,
dado que néo se dispde de IP3 em relacéo a todos.
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indice de regularidade (IR) % 98,0% 97,5%
indice de pontualidade (IP5) % 92,5% 87,0%

4.8.4. CONSTATAGCOES DA AGAO DE SUPERVISAO A CP (RECOLHA INICIAL DE
INFORMAGAO NO TERRENO)

A primeira agao de superviséo teve lugar no dia 4 de maio de 2023 e foi realizada no Centro de

Comando e Controlo de Trafego da CP.

A CP foi previamente notificada para apresentacdo de documentacdo de suporte a agédo de
supervisao, relativamente aos processos, procedimentos e metodologias utilizadas para o controlo
do desempenho operacional do servigo de transporte e para o célculo dos indicadores de

desempenho e penalidades contratuais, contudo, a documentacao nao foi remetida pela empresa.

N&o tendo sido obtidos os esclarecimentos pretendidos, pese embora a colaboracdo demonstrada
para com a equipa da AMT, na sequéncia desta acdo foi realizada uma segunda acédo de
supervisdo, que decorreu no dia 12 de setembro, tendo sido possivel constatar, em suma, o

seguinte:

* A monitorizagao dos niveis de desempenho operacionais e financeiros da CP ¢é efetuada

anualmente pelo IMT e pela IGF;

+ \Verifica-se a existéncia de ajustes/alteracbes a oferta prevista no contrato sem que,

contudo, para a generalidade das situagées tenha sido obtida qualquer aprovagéao formal;

» Face a esta situagéo, a CP defende que o contrato existente esta desajustado e é pouco

flexivel, face a necessidade de alguma liberdade para gestdo da oferta e das operacgdes;

+ Para as necessidades de alteracdo a oferta remetidas a tutela setorial e a tutela

financeira, tem existindo feedback apenas da primeira;

+ Existe grande instabilidade na oferta, provocada pelas constantes intervengbes na

infraestrutura;

* Os indicadores “Pontualidade” e “Regularidade”, sdo medidos com base em informagao

fornecida pela IP;

+ As compensagdes financeiras por obrigacdes de servico publico atribuidas a CP

atualmente, assumem um valor que ultrapassa o previsto no contrato;
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* A empresa defende uma necessidade premente de atualizagdo do Anexo VIl ao contrato
— Investimentos e Cronograma, face a existéncia de desvios no que respeita ao

investimento programado;

* Encontra-se em elaboragcdo pela CP uma proposta que procede a analise e

sistematizacao destes desvios.

No ambito da acao de superviséo, e por solicitacdo da AMT, a CP comprometeu-se a enviar a esta

Autoridade, até dia 15 de outubro, o relatério de analise dos desvios ao investimento programado.

No dia 20 de outubro de 2023, a CP remeteu a AMT a informagdo que indicou ter sido
disponibilizada a IGF, no decurso de uma agéo de verificagdo do ano de 2021, relativa ao ponto
de situagdo dos investimentos para acréscimo de niveis de servi¢o, e neste sentido juntou, em
anexo, um quadro com os investimentos para acréscimo dos niveis de servigo 2021, um quadro
com as depreciagdes a retirar, a Resolugéo do Conselho de Ministros n.° 100/2021, de 27 de julho
de 2021, que aprovou o Plano de Investimento em Material Circulante Ferroviario para a CP, que
inclui a aquisicdo de 117 unidades automotoras elétricas, e a Portaria n.° 857/2022, de 29 de
novembro, que autoriza a CP a proceder a reprogramacado dos encargos plurianuais relativos ao

contrato para “Aquisicao de maquinas de venda automatica e respetivos servigos de manutencao”.

Quanto a proposta de revisdo do Anexo VIl a CP informou que ainda se encontra em preparagéo,
estando a ser reanalisada face aos cortes impostos para o Orgcamento de Estado de 2024.

Junta-se, ao presente relatorio, a Nota-Resumo da acdo de supervisdo, assinada pelos

participantes.

4.8.5. PRONUNCIA EM SEDE DE AUDIENCIA PREVIA

Realizada a audiéncia prévia do projeto de Relatério contendo conclusdes e recomendagdes, nos
termos do artigo 5.°, n.° 2 alinea a) da Lei-Quadro das Entidades Reguladoras (Lei n.° 67/2013,
de 28 de agosto), na redagéo em vigor, conjugado com o disposto no artigo 122.°, n.° 1 do CPA,
veio a CP pronunciar-se sobre o mesmo, tendo sido incorporadas no presente Relatério as

consideragoes efetuadas.

A CP considerou inexistir informagéao que seja considerada confidencial e que por esse motivo néo

deva ser incluida na versao final do Relatdrio a divulgar publicamente pela AMT.
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4.9. INFRAESTRUTURAS DE PORTUGAL, S.A.

A Infraestruturas de Portugal, S.A., doravante IP, resulta da fusdo, por incorporacdo, na Rede
Ferroviaria Nacional — REFER, EPE., da EP-Estradas de Portugal, S.A., em conformidade com o
Decreto-Lei n.° 91/2015, de 29 de maio.

A IP reveste a natureza de empresa publica sob forma de sociedade an6nima e rege-se pelo
diploma suprarreferido, que aprovou 0s seus Estatutos, bem como pelo regime juridico do setor
publico empresarial, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 133/2013, de 3 de outubro.

A IP tem por objeto a concecéo, projeto, construcdo, financiamento, conservacao, exploracao,
requalificacdo, alargamento e modernizacdo das redes rodoviarias e ferroviarias nacionais,

incluindo-se nesta Ultima o comando e controlo da circulacdo ferroviaria.

4.9.1. CONTRATO PROGRAMA

Em 11 de margo de 2016, foi celebrado, entre a IP e o Estado Portugués, o Contrato Programa
para o setor ferroviario, que define e regula os termos e condi¢des da prestacéo das obrigacdes
de servico publico de gestéo da infraestrutura integrante da Rede Ferroviaria Nacional (RFN), para
o periodo compreendido entre 01/01/2016 e 31/12/2020, bem como das indemnizacdes
compensatdrias a pagar pelo Estado Portugués, que permitem cobrir os gastos decorrentes do
cumprimento das obrigacdes de servigo publico que ndo possam estar cobertos pelas receitas das

atividades desenvolvidas pela IP.

Incluem-se nas obrigac6es de servico publico de gestdo da infraestrutura integrante da RFN a
gestdo da capacidade da infraestrutura ferroviaria, o comando e controlo da circulagéo, a
manutencdo, e a promogdo, coordenacgdo, desenvolvimento e controlo de todas as atividades

relacionadas com a infraestrutura ferroviaria.

O Contrato celebrado estabelece, no seu Anexo Ill, os indicadores de avaliacdo de desempenho
que permitem a avaliacdo continuada do desempenho por via da fixacdo de indicadores
direcionados para os utilizadores, e que permitam monitorizar o cumprimento das obriga¢des de

servigo publico.
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A estrutura de indicadores de desempenho que foi acordada entre o Estado e a IP, e cujas

férmulas de calculo se encontram determinadas, foi a seguinte:

a) Margens suplementares
1. O indicador "Margens Suplementares” (MS) é determinado de acorde com a

seguinte formula:
]

| —_ 0
1 E " " N Y 0, M5 Lim <
M o ME’I + !} ¥ f ] terntos I - r !
5 | 2 ,“*r RO .’I.'fsr L!—J?L M:j.! Lim = 0

=1 =1
em qua,

o MS, corresponde a margem suplementar na Linha |, publicada anualmente no
Diretorioc da Rede. As margens suplementares correspondem aos tempos
suplementares a considerar em horério técnico por efeito das intervengbes de
desenvolvimento ou manutengao da Rede Ferroviaria;

o Lim =5 minutos para linhas com mais de 150 km de extenséo,

o Lim =3 minutos para as restantes linhas,

Prevé-se um agravamento adicional sempre que numa linha se ultrapasse o limite de
5 minutos no caso de linhas com mais de 150 km, ou 3 minutos no caso das restantes
linhas.

b) Pontualidade ferroviaria

2. QO indicador "Pontualidade Ferroviaria” (PF) corresponde ao indicador agregado

representativo da pontualidade anual verificada em toda a rede ferrovidria em
exploragéo.

c) Satisfacdo dos Clientes Ferroviarios
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3. Oindicador "Satisfagéo dos Clientes Ferroviarios" (SCF) é determinado de acordo
com a seguinte formula:
SCF = 50% satisfagio Operadores Ferrovidrios + 50% Satisfacio Clientes Finais
am qus,
Satisfagdo Operadores Ferrovidrios resulla do apuramento obtido anualmente no

inquérito de satisfagdo &s empresas de transporte ferroviario:

Salisfagdo Glientes Finais resulta do apuramento obtido anualmente em inquéritos de

satisfagio aos demais utilizadores da rede ferroviaria em exploragéo.

d) Disponibilidade da Rede

4. O indicador “Disponibilidade da Rede" (DR) ¢ determinado de acordo com a
seguinte férmula:

_DT-05x(RZA — UZA) - 1xUZA - 2xUFZA

DR
DT

em que,
o DT: Disponibilidade Total
= (365 x 24 horas x exlensao das vias )
* RZA! Reserva de Zonas Azuis e periodos adicionais para realizagdo de
intervengoes na infraestrutura
= (365 x horas Perfodo Azul x extenséo das vias )
o UZA: Ulilizagdo das Zonas Azuis e periodos adicionais para a realizagédo de
intervengdes na infraestrutura
= (horas anuais x extenséao de via ulilizada )
« UFZA: Utilizagdo de periodos fora das Zonas Azuis e periodos adicionais para
realizagéo de intervengdes na infraestrutura

= (horas anuais x extenséo de via utilizada )

Os periodos adicionais atras referidos correspondem aos periodos fora das zonas
azuis reservados anualmente para a execugéo de trabalhos de desenvolvimento ou
manutencdo das vias ferrovidrias, que impliquem a interdigdo da circulagéo e que
estejam publicados na data limite de divulgagao do Diretério da Rede para o ano em
causa,
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e) Gestdo de Ativos Ferroviarios

5. O indicador "Gestéo de Ativos Ferroviarios” (GAF) ¢ determinado de acordo com

a seguinte formula:

GAF = 50% Estado Via Férrea + 50% Estado de Obras de Arte

Este indicador sera progressivamente alargado a oulros ativos ferroviarios,
designadamente a sinalizagéo, catenéria e estagbes de passageiros, nos termos de
proposta a apresentar pela IP até 30 de junho de 2016 e a aprovar pelo Estado.

f) Volumes de Atividade

6. O indicador "Volumes de Atividade" (VA) corresponde ao somatdrio dos
comboio.km realizados na rede ferroviaria nacional no ano.

g) Niveis de Seguranca

7. O indicador "Niveis de Seguranga” (NS) é determinado de acordo com a seguinte
formula:

AS

NS =ick

em que,

o AS corresponde ao nimero de Acidentes Significativos na rede
ferroviaria, conforme definido no guia de Implementacdo do IMT para
apuramento de Indicadores de Comuns de Seguranga (suportado na Diretiva
n.® 2014/88/UE, da Comisséo, de 9 de julho de 2014);

o MCK corresponde a utilizagdo da infraestrutura ferroviaria, medida em
milhdes de CK.

h) Protegdo do Ambiente

8. O indicador "Protegéo do Ambiente" (PA) traduz a redugéo percentual do nimero
de pessoas expostas a niveis de ruido ambiente superiores aos limites impostos

no Regulamento Geral do Ruido, em relagéo ao total de pessoas expostas a
esses niveis de ruido,

i) Rendimentos Ferroviarios
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9. O indicador "Eendimentos Ferroviarios" traduz o racio, em percentagem, entre os
resultados verificacdlos e as previsGes incluidas no Anexo |, no que diz respeito ao
somatorio das rubricas "Tarifa de utilizagio (Servigos Essenciais)’, "Servigos

Ferroviarios Adicionais” e "Servigos Ferroviarios Auxiliares”.

j) Outros Rendimentos

10. O indicador "Outros Rendimentos” traduz a evolugéo, em percentagem, entre os
resultados verificados entre dois anos consecutives, no que diz respeilo ao
somatorio das rdbricas "Outras Vendas e servigos prestados” e "Outros

rendimentos e ganhos".

k) Gastos de Manutengéo

11. O indicador "Gastos de Manutengéo” traduz a evolugdo, em percentagem, entre

os resultados verificados entre dois anos consecutivos, no que diz respeito ao

somatorio das rdbricas "Custo das mercadorias vendidas e das matérias
consumidas” e "Conservagio, Reparagéo e Seguranga Rede Ferroviaria”,

[) Gastos com outros FSE’s

12. O indicador "Gastos com outros FSE’s" traduz a evolugdo, em percentagem, entre

os resullados verificados entre dois anos consecutivos, no que diz respelto 4
rubrica "Outros FSE's".

m) Gastos com Pessoal

13, O indicadeor "Gastes com o pesscal” traduz a cvolugdio, cm peroentagem, cntre o3
resultados verificados entre dois anos consecutivos, no que diz respeito & ribrica
com ¢ mesmo nome.

De acordo com a Clausula 11.2 do Contrato Programa e respetivo anexo lll, a IP deve apresentar
ao Estado e a AMT, durante a execucao contratual, até ao dia 15 de margo do ano subsequente
e até ao final do més seguinte ao término de cada trimestre relativamente ao trimestre anterior,
respetivamente, os Relatérios de Desempenho, que compreendem o Relatério Anual de
Desempenho e os Relatdrios Intercalares de Desempenho, 0s quais deverao conter, no minimo,

0s seguintes elementos:
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a) Apuramento dos indicadores de desempenho, incluindo subindicadores que permitam uma
melhor compreensao dos resultados obtidos;

b) Previsdo de evolucdo de cada um dos indicadores;

¢) Calculo dos desvios relativamente aos objetivos;

d) Analise dos motivos associados aos resultados obtidos em cada indicador;

e) ldentificacdo de medidas a aplicar pela IP

Mais refere o Contrato Programa que os Relatérios de Desempenho sao acompanhados de um
apéndice contendo a descricdo e formulagéo detalhada de cada indicador de desempenho, e que
os Relatérios Anuais de Desempenho devem ser publicados em regime de livre acesso no website
dalP.

Para efeitos de calculo dos indicadores, importa ainda referir que o Contrato Programa estabelece

na sua clausula 15.2 os casos de forga maior, e que se transcrevem:

Forga Maior

1) Para todos os efeitos do presente conlrato, sdo consideradas de forga maior as

circunstancias imprevistas e anormais que, cumulativamente:

a) Impossibilitem ou onerem, de modo significativo e fundamentado, o cumprimento

pela IP das respetivas obrigagdes de servigo pablico,
b) Sejam alheias a sua vontade e ao seu controlo,

¢) Cuja ocorréncia e respetiva produgado de efeitos nédo Ihe fosse razoavelmente

exigivel impedir,

2) Podem constituir casos de forga maior, verificando-se os pressupostos referidos no
nimero anterior, designadamente, condigoes climatéricas excecionalmente adversas,
tremores de lerra, inundagdes, incéndios, epidemias, sabotagens, embargos ou

blogueios internacionais, atos de guerra ou terrorismo € motins,
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3) A ocorréncla de um caso de forga maior terd por efeito exonerar a IP da
responsabilidade emergente do ndo cumprimento pontual das obrigagtes pravistas no
presente contralo devendo as Indemnizagbes compensatérias ser ajustadas em
fungéo da ndo assungio de encargos varidveis face a interrupgéo das obrigagies a
que a IP se encontra cometida.

4} Em caso de greve dos seus trabalhadores, a IP obriga-se a disponibilizar os servigos
minimoa que aejam fixados nos termos leyais, licando exonerada relativamante ao
cumprimento exato e pontual dos restantes servicos a que se reporta © presente
contrato durante o periodo de ocorréncia de greve.

h
—

Verificando-se um caso de forga maior, a IP devera notificar o ESTADO da ocorréncla
do mesmo, no prazo de 48 (quarenta e oito horas), contados da cessagdo do evento,
devendo, no &mbito da referida notificacdo, especificar as obrigagfies ndo cumpridas,

a causa desse incumprimento e apresentar o levantamento dos prejuizos causados.

Em 31/12/2020 foi assinado uma prorrogacao ao Contrato Programa que prolongou a sua vigéncia
por um periodo adicional de 6 meses, ou seja, até 30/06/2021, publicada através da Resolugéo
do Conselho de Ministros n.° 117/2020, de 30 de dezembro, mantendo inalteradas as condicbes

previstas no contrato original.

Posteriormente, a Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 104/2021, de 6 de agosto, aprovou a

prorrogacao da vigéncia do Contrato Programa, por mais 6 meses, até 31 de dezembro de 2021.

Contudo, esta prorrogacdo ainda ndo suficiente para concluir o processo, tendo atraveés da
Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 13/2022, de 27 de janeiro, 0 prazo sido prorrogado por

mais seis meses, até 30 de junho de 2022.

A Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 3/2024, de 5 de janeiro, aprovou a prorrogagéo do
Contrato Programa para o setor ferroviario celebrado entre o Estado e a IP, “a vigorar até 31 de
dezembro de 2028, o qual atualiza os termos da prestacdo de servico por parte do gestor da
infraestrutura, refor¢cando alguns niveis de servico e incorporando alteragdes as caracteristicas da

rede decorrentes dos investimentos em curso”,

De acordo com a referida Resolucéo, “estdo agora reunidas as condigbes para que possa ser

celebrado um novo contrato-programa ferroviario, a vigorar até 31 de dezembro de 2028, o qual
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atualiza os termos da prestacao de servigco por parte do gestor da infraestrutura, reforcando alguns
niveis de servico e incorporando alteracbes as caracteristicas da rede decorrentes dos
investimentos em curso, designadamente quanto a ampliacdo da rede e aumento dos trogos
eletrificados, e atualizando também o valor da indemniza¢cédo compensatdria a atribuir, a qual se

manteve constante desde 2016.”.

4.9.2. PARECER PREVIO VINCULATIVO DA AMT

Como referido, o Contrato Programa vigorou inicialmente até ao final de 2020, tendo
posteriormente sido objeto de prorrogacdes até 30 de junho de 2022.

Mas apenas foram solicitados pareceres da AMT para as duas prorrogacdes contratuais, de seis
meses cada, até ao final do ano de 2021. Nestes Ultimos casos, os pareceres da AMT foram
favoraveis, tendo em consideracdo o carater extensivo da pandemia de Covid-19 que assolava o

pais e 0 mundo em 2020 e 2021.

Tal como consta de relatério da AMT®, dando continuidade ao acompanhamento da execucéo
deste contrato desde 2016, a AMT elaborou em 2020 e 2021 os relatdrios reportados aos anos de
2019 e 2020, que abrangeram igualmente o periodo desde o inicio da execug¢éo do contrato, onde
se assinalaram como &reas mais criticas em termos de desempenho, ou seja, de nao verificagdo
do cumprimento das metas de desempenho estabelecidas no Contrato Programa, as referentes
a: (1) margens suplementares; (2) pontualidade ferroviaria; (3) disponibilidade da rede; (4) gestao
de ativos ferroviarios; (5) volumes de atividade; (6) niveis de segurancga; (7) prote¢cdo do ambiente;
(8) rendimentos ferroviarios; (9) gastos de manutengédo (10) gastos com outros FSE’s; e (11)

gastos com pessoal.

Da avaliacdo global efetuada retiram-se as seguintes conclusdes:

83 hitps://www.amt-autoridade. pt/media/4159/nota-site-relat%C3%B3rio-artigo-59.pdf
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No ano de 2016, dos doze indicadores em andlise®*, seis apresentaram desvios

negativos relativamente aos objetivos e seis cumpriram as metas;

No ano de 2017 a situacdo agravou-se, dado que dos treze indicadores em andlise
verificou-se o incumprimento dos objetivos de oito indicadores e o cumprimento das

metas por cinco;

No ano de 2018 a situacdo piorou relativamente a 2017 e dos treze indicadores em
analise verificou-se o incumprimento dos objetivos em dez e o cumprimento das metas

unicamente por trés;

No ano de 2019, a situacado foi aparentemente melhor do que em 2018, dado que dos
treze indicadores em analise se verificou o incumprimento em nove e o cumprimento

em quatro;

No ano de 2020, a situacdo melhorou em relacdo a 2019, dado que dos treze

indicadores em analise se verificou o incumprimento em oito e 0 cumprimento de cinco;

Verificou-se assim que em nenhum dos cinco anos em analise existiu um cumprimento
maioritario dos objetivos/metas do contrato, 0 que ndo pode deixar de ser motivo de
reflexdo no ambito da futura renovagédo do Contrato Programa. Em sede de audiéncia
prévia veio a IP informar que durante esse periodo de cinco anos, a média dos treze
indicadores nunca ultrapassou o limite de incumprimento estabelecido na clausula 12.2

do Contrato.

84 No ano de 2016 n&o foi estabelecido nenhuma meta para o indicador “Protegéo do Ambiente”.
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Anélise do cumprimento das metas de desempenho do Contrato-Programa (2016-2020)

N° de metas ndo cumpridas
em 2020

N° de metas cumpridas

em 2020

N° de metas ndo cumpridas
em 2019

N° de metas cumpridas
em 2019

N° de metas ndo cumpridas
em 2018

N? de metas cumpridas
em 2018

N° de metas ndo cumpridas
em 2017

N° de metas cumpridas
em 2017

N° de metas ndo cumpridas
em 2016

N° de metas cumpridas
em 2016

12

o
(8]
IS
@
o
o

Relativamente ainda ao Contrato-Programa celebrado em 11 de marco de 2016 e com vigéncia
até 31 de dezembro de 2020, verificou-se que as negociagfes sobre as condi¢cdes do novo
contrato se iniciaram num contexto de grande incerteza devido a pandemia, perspetivando o
Estado que a formalizagdo do mesmo, que inclui o processo de submisséo a fiscalizacao prévia

junto do Tribunal de Contas, ndo estaria concluida até ao final de 2020.

A AMT recomendou a celebracdo de um novo contrato Programa com a IP, tendo assinalado que

deveria proceder-se, nomeadamente, a:

e Reformulacdo dos indicadores e metas, de forma a tornar o contrato num efetivo
incentivo a uma gestdo eficiente e eficaz da RFN e com efetivos impactos na

competitividade do transporte de passageiros e mercadorias.

e Reformulacédo da metodologia aplicavel ao apuramento dos desvios globais, uma vez
gue a metodologia de calculo que vigorava no anterior contrato, condicionou a eficacia
do mecanismo sancionatorio que visava a prevencao do eventual incumprimento das

obrigacdes de servico publico.
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A IP declarou estarem a decorrer negociagdes para a revisdo do contrato.

Sera de recordar as recomendacdes da AMT constantes do estudo “Formacao de Tarifas de

Utilizagdo da Infraestrutura e promogdo da competitividade do setor ferroviario”® em que foi

referido:

Recomenda-se a alteragcdo ao Contrato Programa da IP, designadamente a revisdo dos
indicadores e das metas de desempenho relacionados com a capacidade da rede, tendo
em consideragao: as obras previstas em planos de investimentos correspondentes a
duracao temporal do Contrato Programa; o eventual impacto dos atrasos na execugao
dos investimentos na consecucao das metas de desempenho; a qualidade efetiva da
infraestrutura, dos procedimentos e da atribuicio de canais aos operadores. Em sede de
audiéncia prévia veio a IP esclarecer que “as opc¢des tomadas na proposta para 0 novo
Contrato, seguiram as indicacdes dos representantes do Estado, IMT e DGT, que

pretenderam garantir o principio da comparabilidade da informag&o produzida”;

Recomenda-se a revisdo de indicadores, com o objetivo de melhorar a qualidade dos

servicos, a prote¢cao do ambiente, a seguranca, a produtividade e a eficiéncia econémica;

Esta revisdo é relevante no sentido de incentivar a eficiéncia da atividade do gestor da
infraestrutura, tendo em conta que se considera que o nivel de tarifacao da infraestrutura
deve ter uma relagdo com a qualidade dos servicos prestados, prestados deficientemente

ou ndo prestados, mesmo que temporariamente;

O Diretdrio de Rede deve contemplar um periodo regulatério minimo de trés anos para
efeitos de atualizacao tarifaria anual de acordo com indices publicados por entidades
oficiais;

A atualizagao tarifaria deve ser modulada por um referencial de desempenho fundado na
disponibilidade e ou fiabilidade da rede ferroviaria nacional, que incentive a eficiéncia do

gestor da infraestrutura.

85 https://www.amt-autoridade.pt/teses-e-estudos/
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4.9.3. RELATORIO E CONTAS DA IP

No Relatério e Contas de 20228 da IP consta que:

“Ainda no ambito do relacionamento com o Estado Portugués, devera ser concretizado em
2023 o novo contrato programa para a gestdo da rede ferroviaria, instrumento
absolutamente fundamental para a regulagéo do servigo prestado pela IP, designadamente
guanto aos niveis de servigo contratualizados, por um lado, e, por outro, quanto a

correspondente compensacao financeira.”

‘Estas Adendas decorrem do facto de ainda né&o ter sido celebrado novo Contrato
Programa, de horizonte plurianual, sendo expetativa da IP que tal possa ocorrer no inicio
do ano de 2023. Merecem realce as obriga¢gfes do Estado no financiamento da gestao das
infraestruturas e as obrigacdes da IP em cumprir objetivos de desempenho direcionados
para os utilizadores, na forma de indicadores e critérios de qualidade abrangendo
elementos como presta¢des dos comboios (velocidade, fiabilidade da linha e satisfagéo
dos clientes), capacidade da rede, gestdo de ativos, volumes de atividade, niveis de
seguranca e prote¢do do ambiente. O contrato fixa ainda objetivos de eficiéncia financeira

para a IP na forma de indicadores de receita e despesa.”

“No ambito do processo de renegociagdo do Contrato Programa Ferroviario celebrado com
o Estado Portugués remeteu-se em outubro de 2022 a proposta de conteddo do novo
Contrato Programa e respetiva minuta do Contrato Programa a vigorar no periodo de 2023-
2027, bem como as propostas de cartas a remeter no ambito do processo de consulta as

partes interessadas, a saber: AMT, IMT, DGTF e Empresas Ferroviarias.”

“A IP preparou uma nova proposta de Contrato Programa 2023-2027, a vigorar entre 1de
janeiro de 2023 até 31 de dezembro de 2027. Esta proposta mantém no essencial o
contetdo da proposta submetida pela IP em 2020/2021, que j& incorporava as propostas
de melhoria decorrentes do conhecimento adquirido, de feedback da Comissdo de

Acompanhamento e Fiscalizacdo do Contrato Programa (da qual fazem parte o IMT, a

86 https://www.infraestruturasdeportugal.pt/sites/default/files/inline-files/RCIP-2022.pdf
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DGTF e Empresas Ferroviarias) e da UTAM, tendo essencialmente sido atualizadas as
metas para o0s indicadores, as projecdes financeiras e 0s montantes para as

Indemnizagbes Compensatdrias a pagar pelo Estado.”

Mais se refere que “neste enquadramento mantém-se a estrutura dos indicadores do nivel de

servico prestado, incluindo indicadores de natureza financeira, a qual é indicada abaixo:

“1. Margens Suplementares que correspondem a tempos de trajeto acrescentados ao
planeamento dos horarios para refletir as limitacdes de velocidade impostas pela

realizacdo de intervengdes programadas na infraestrutura;

2. Pontualidade Ferroviaria, que corresponde ao indicador agregado representativo da
pontualidade anual verificada em toda a rede ferroviaria em exploragdo, medido pelo atraso

dos comboios a chegada;

3. Satisfagéo dos Clientes Ferroviarios, que resulta do apuramento obtido pelos inquéritos
de satisfacdo aos Operadores Ferroviarios e aos demais utilizadores da rede ferroviaria
em exploracdo; 4. Disponibilidade da Rede, traduz a percentagem de tempo em que a

infraestrutura esteve aberta a exploracao;

5. Gestdo dos Ativos Ferroviarios, que visa avaliar o estado de conservacdo da

infraestrutura ferroviaria;

6. Volumes de Atividade, que corresponde ao somatério dos comboios.km realizados na
rede ferroviaria nacional no ano; 7. Niveis de Seguranca, determinado pelo racio entre o
namero de acidentes significativos e o total de comboios quilémetro, avaliando a seguranca

ferroviaria em fungdo da real circulagéo de comboios.

8. Protecdo do Ambiente, que traduz a reducdo percentual do nimero de pessoas
expostas a niveis de ruido superiores aos limites impostos no Regulamento Geral do

Ruido, em relag&o ao total de pessoas expostas a esses niveis de ruido;
9. Rendimentos Ferroviarios, que avalia o sucesso da IP na obten¢&o de receita core;

10. Outros Rendimentos, que avalia a evolucdo da obtencdo de receita ndo core,
proveniente de atividades complementares associadas a exploracdo da infraestrutura

ferroviaria; 11. Gastos de Manutencao, que avalia a evolugcdo dos gastos em Manutencao;
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e 12. Gastos com outros FSE, que avalia a evolugdo dos gastos em Fornecimentos e

Servicos Externos;

e 13. Gastos com Pessoal, que avalia a evolucéo dos gastos com o Pessoal. Para cada um
dos indicadores de desempenho foram definidas férmulas de calculo e metas de

desempenho a atingir. “

Os resultados obtidos em 2022, e as respetivas metas, sd0 0s seguintes:

Indicador e e iy
Margens Suplementares 32 137
Pantualidadi Fermaviaria =80,00% BT.2%
Eatisfacao das Chentes Fernaviarios = 5E00% 65,00% B.0p.p
Disponibibdads da Reda =008, &0% Ta.2%
Gestio de Alros Farrovidrios =E1L30% ES.0% 3. 7pn.p
Wolumes de Atividade = F3EE. 348 JE.I25. 305 CK
Hiveis de Sequrana <0862 0985
FPratecha do &mbisnte Z00% 1.1% 1.9 @.p
Rendimentas Ferrowifnas 10000% 10s.0% EOp.p.
Outros Fendimentos EBO% -12, 7%
Gastas de Marutencao 1.00% TE%
Gastas com oulras FSEs Kl B4 B%
Gastas com o Passoal -3,00% DL&%

"0t degving assinaados & preto 550 Tavoraveis relativaments & meta & of desvios assinaladas a vermelho 550
e sfavaraveis em relacan & meta definida

1. *“Oindicador do grau de cumprimento do servigo ferroviario é determinado com base no cumprimento
das metas estabelecidas para os seguintes indicadores do Contrato Programa: indice de Seguranca
Ferroviaria (ISF); Qualidade da Infraestrutura Ferroviaria; Fiabilidade da Infraestrutura Ferroviéaria;
Margens Suplementares; Disponibilidade da Rede; Satisfa¢éo dos Clientes; Protecdo do Ambiente;
Volume de Atividade. O resultado global no periodo em andlise foi de 79,3%, ou seja, 20,7 p.p.
aguém da meta estabelecida.” Em sede de audiéncia prévia veio a IP aditar que, considerando que
este indicador é determinado com base no cumprimento das metas estabelecidas para os referidos
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indicadores do Contrato Programa, tendo estas metas sido definidas em 2015 e se encontrarem
desadequadas em 2022 (ndo tendo sido possivel concluir o processo de revisdo do Contrato as
metas aplicadas no ano de 2022 corresponderam a uma simples manutencéo das metas de 2020),
uma vez que se distanciavam da realidade, principalmente no que respeita ao planeamento do
programa Ferrovia 2020.

4.9.4. CONSTATACOES DA ACAO DE SUPERVISAO A IP (RECOLHA INICIAL DE

INFORMACAO NO TERRENO)

Previamente a acdo de superviséo realizada pela AMT, a IP remeteu um conjunto de elementos

gue considerou conterem a informagéo adequada para preparacdo da deslocacgdo, que de seguida

se indicam:

Contrato programa;
Diret6rio da Rede, produzido pela Direcéo de Planeamento Estratégico;

Documentacdo Regulamentar aplicavel a Operacao Ferroviaria, tanto da responsabilidade
do IMT como da IP;

RMD, Regime de Melhoria do Desempenho, da responsabilidade pela Direcdo de

Planeamento Estratégico;

RDC, Relatorio Diario de Circulagdo, produzido pela Direcdo de Circulacdo ferroviaria;

(anexo exemplo);

Monitorizacdo do Desempenho diaria, realizada pela Dire¢cdo de Circulacdo Ferroviaria;

(anexo exemplo);

Monitorizacdo de Producdo e Desempenho (IPD) mensal, produzida pela Direcédo de

Circulacao Ferroviaria (anexo exemplo);

Tratamento de reclamacbBes de clientes (passageiros) relativas ao desempenho
operacional, realizada pela Direcao de Circulacdo Ferroviaria, com base em plataforma

gerida pela Direcao Servicos de Redes e Parcerias.
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Importa referir que, até a data da elaboracao do presente relatério, a IP ndo procedeu a assinatura

da Nota resumo enviada no dia 2 de outubro de 2023 para contributos, tendo sido reiterado o seu

envio no dia 30 de novembro, igualmente sem qualquer resposta da parte da empresa.

A acédo de supervisao realizada no dia 27 de julho iniciou-se na sala de comando do Centro de

Comando Operacional (CCO) de Lisboa (para além deste, existem também CCO no Porto e em
Setubal).

Em sintese, foi possivel constatar que:

O CCO assume fungdes ao nivel da operacédo e também ao nivel da supervisao, nele se
desenvolvendo atividades ao nivel do servi¢o de informagéao ao publico, da videovigilancia
e seguranca de pessoas e bens, do telecomando da catenéria, da alarmistica e do controlo
e comando da circulagéo, entre outras. O CCO tem, desta forma, fungbes ao nivel do
controlo e comando da circulagdo dos comboios e também ao nivel da supervisdo de

acessos em estacgdes e outros locais da infraestrutura;

Sendo um centro de comando superior, a IP referiu a existéncia de centros de comando
de nivel inferior, que operam no terreno e que em eventual caso de falha dos CCO podem
ser guarnecidos: sdo as denominadas estacfes de concentracdo, que existem desde a
instalacdo da sinalizacao eletronica na RFN, portanto, antes da evolucgéo tecnolégica que

permitiu a implementacéo e funcionamento dos CCO;

Existe uma forte componente tecnoldgica no CCO, sendo residual a intervencdo humana

ao nivel do controlo de indicadores;

Todo o sistema funciona de forma automéatica e, uma vez que o mesmo é carregado
previamente com a necessaria informacdo, € o proprio sistema que indica 0s

procedimentos a seguir quando se verifica uma qualquer ocorréncia;

Existem protocolos de atuagdo estabelecidos com os operadores para fazer face as

ocorréncias, sendo que a justificacdo das mesmas é da responsabilidade dos supervisores;

Existem redes proprias para assegurar as comunica¢des com os comboios, o sistema radio
solo-comboio e 0 GSM-R, sendo a redundancia assegurada por meio de telemovel da rede

publica;
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Verificou-se a existéncia de uma sala de formacdo para os operadores do CCO,
devidamente fornecida com equipamentos equivalentes aos existentes na sala de

comando;

O CCO procede a recolha e tratamento dos dados de vérios indicadores constantes do
contrato-programa, dos quais sao exemplo as “margens suplementares” ou a
“pontualidade”, sendo esta monitorizagao feita de forma automatica, havendo intervencéo
humana ao nivel do apuramento das causas e atribuicAo de responsabilidade pelas

ocorréncias.

Relativamente ao indicador “margens suplementares”, este consubstancia uma margem
de tempo de trajeto que se acrescenta ao planeamento dos horarios, por forma a refletir os
atrasos provocados pelas limitagdes de velocidade impostas pela realizacdo de obras e

demais intervencdes na infraestrutura,;

Existem duas fontes de informag&o para este indicador: por um lado, a Direcdo de
Planeamento Estratégico, onde as equipas de manutencdo elencam as obras que irdo ser
efetuadas e é criado um plano de intervengbes anual (para o ano subsequente). Essas
intervengdes vao, necessariamente, ter impacto na circulagéo, pelo que, por outro, é na
Area da Exploracdo que este impacto, em termos de minutos adicionais, é calculado,
analisado e contemplado na elaboracdo dos horarios e publicitado no Diretério da Rede.
Existe um procedimento interno para este efeito e toda a informacdo esta registada,

existindo evidéncias;

O indicador “pontualidade”, mede o atraso dos comboios a chegada. O registo é efetuado
automaticamente pelo sistema. Cada desvio registado tem de ser justificado, sendo essa
uma tarefa do CCO. Seguidamente, ha uma equipa responsavel pela andlise da
justificagdo. A IP realcou que toda a intervencdo humana € rastredvel. Contudo, foi
efetuada a ressalva de que existem linhas, tal como a linha do Oeste, em que a
monitoriza¢do nao é automatica, sendo realizada através de intervengdo humana. Porém,

salientou-se que estas linhas representam uma minoria no panorama da RFN;

Acrescentou a IP que a monitorizacdo de desempenho dos comboios é feita de forma
totalmente automética e entregue aos operadores ferroviarios num prazo de 24 horas. O

sistema informatico utilizado para a monitorizagédo diaria da pontualidade é o eMOD, cujos
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resultados sdo posteriormente enviados aos operadores para contraditorio. Relativamente
as ocorréncias, 0 seu registo € realizado no sistema eGOC, que efetua a gestdo de

ocorréncias de circulacéo e que depois da origem ao RDC -Relatorio Diario de Circulagéo;

Quanto ao indicador “satisfagdo dos clientes ferroviarios”, a IP informou que realiza
inquéritos de 2 em 2 anos, a operadores ferroviarios e utilizadores. A alteracdo da
periodicidade da realizagao dos inquéritos foi acordada na Comissao de Acompanhamento
do Contrato Programa, e encontra-se expressa nos Relatérios Anuais de Desempenho,
que sao remetidos a AMT. Foi decidido o apuramento bienal deste indicador, atendendo:

(i) a que realizacdo dos inquéritos pressupde a adog¢ao de um conjunto de medidas
cujos resultados nao sao visiveis num horizonte de 1 ano;

(ii) aos custos associados a realizacao dos inquéritos de satisfagao; e

(iii) a circunstancia da evolugédo da opinido dos clientes ter alguma estabilidade no
horizonte de dois anos, foi decidido o apuramento bienal deste indicador.

No que respeita a “disponibilidade da rede”, que traduz a percentagem de tempo em que
a infraestrutura esteve aberta a exploragdo, a empresa esclareceu que existem varios

trocos condicionados. Assim, esta disponibilidade é calculada pela diferenca entre a

disponibilidade total tedrica e a disponibilidade nao concedida;

O indicador “gestao de ativos ferroviarios” que avalia o estado de conservagédo da
infraestrutura, ndo € monitorizado no CCO, sendo da competéncia da Dire¢do de Gestao
de Ativos, que, para além da monitorizacao relativa a ferrovia, também faz a monitorizagéo

da rodovia;

Tal como o indicador mencionado anteriormente, os indicadores “niveis de seguranga”,
“protecao do ambiente”, “rendimentos ferroviarios”, “outros rendimentos”, “gastos de

manutenc¢ao”, “gastos com outros FSE” e “gastos com pessoal” ndo sdo monitorizados no

CCO, sendo essa monitorizacéo da responsabilidade de outros departamentos.

4.9.5. PRONUNCIA EM SEDE DE AUDIENCIA PREVIA

Foi realizada audiéncia prévia do projeto de Relatério contendo conclusées e recomendacgdes, nos

termos do artigo 5.°, n.° 2 alinea a) da Lei-Quadro das Entidades Reguladoras (Lei n.° 67/2013,

de 28 de agosto), na redagéo em vigor, conjugado com o disposto no artigo 122.°, n.° 1 do CPA,
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veio a IP pronunciar-se sobre o mesmo, tendo sido incorporadas no presente Relatério as

consideracgdes realizadas.

A IP ndo considerou existir informagéo que seja considerada confidencial e que por esse motivo

nao deva ser incluida na versao final do Relatério a divulgar publicamente pela AMT.

5. CONCLUSAO E RECOMENDAGOES

5.1. CONCLUSOES

O objetivo da presente agcdo de supervisdo foi o de avaliar se 0 desempenho operacional do
servico prestado estd a ser monitorizado e controlado, em conformidade com os indicadores
constantes do respetivo Contrato de Servico Publico ou Contrato Programa no caso da IP, e
verificar a fiabilidade e rigor dos procedimentos de tratamento da informacédo e de reporte as
entidades competentes e de avaliagdo do cumprimento dos objetivos de desempenho e do calculo

de eventuais penalidades contratuais.

As pronancias em sede de audiéncia prévia apresentadas pelos operadores e todos o0s
documentos que serviram de suporte a elaboracédo do presente relatorio encontram-se arquivadas

digitalmente na AMT.

Considerando as acgOes realizadas no terreno, objeto do presente Relatério, aos sistemas
tecnolégicos de recolha e tratamento de informacéo das empresas de servigo publico de transporte
de passageiros para efeitos de afericdo do cumprimento de indicadores de desempenho previstos
nos contratos de servico publico/contrato programa, e apds analise do resultado das mesmas,

apresenta-se o seguinte Quadro-Resumo:

Término do
Contrato

Operadores de Tipologia

Indicadores previstos Sistemas Tecnoldgicos

Servigo Publico Contratual

Trés indicadores:
Contrato de - Disponibilidade do Sistema 01/07/2030 O Sistema de Gestéo da
Concessao (infraestrutura, matéria Qualidade e Ambiente
de Servico circulante e e equipamentos); (SGQA) monitoriza a
Publico - Fiabilidade do Servico atividade através de

Comercial; indicadores macro.

- Regularidade A monitorizacdo dos

indicadores é realizada
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Metropolitano de
Lisboa, E.P.E.87

através do “Sistema de
Regulacéo Automatica”.

Indicadores de qualidade e de

O Sistema de

- Protecdo do Ambiente
- Rendimentos Ferroviarios

celebrado um
novo

Transtejo — Contrato de eficiéncia da oferta, que se 31/12/2025 Informacéo foi criado a
Transportes Tejo, Servigo subdividem nos seguintes medida e é transversal
S.A. (integra a Publico indicadores: as varias unidades
SOFLUSA - (Contrato de | - Regularidade organicas e, apesar de
Sociedade Fluvial de | natureza - Pontualidade antigo, regista uma
Transportes, S.A.) mista - n.° 4 - Procura grande parte dos
do artigo 20.° | - Oferta elementos necessarios
do RIJSPTP) | - Recursos Humanos e para o célculo dos
Econdmicos indicadores de qualidade
e eficiéncia.
O tratamento dos dados
e o célculo dos
indicadores de qualidade
e eficiéncia € realizado
por uma empresa
externa.
Indicadores de desempenho: A RCM n.° Sistema informético com
Infraestruturas de Contrato -Margens suplementares 3/2024, de uma forte componente
Portugal, S.A. Programa - Pontualidade ferroviaria 05/01 tecnologica e de
para o Setor | - Satisfacéo dos Clientes determina digitalizacao, sendo
Ferroviario Ferroviarios que estédo residual a intervengéo
- Disponibilidade da Rede reunidas as humana ao nivel do
- Gestdo de Ativos Ferroviarios | condi¢bes controlo de indicadores
- Volumes de Atividade para que de desempenho, uma
- Niveis de Seguranca possa ser vez que os dados séo

recolhidos
automaticamente e

Portugal E.P.E.

Servigo
Publico

- Pontualidade

- Facilidade de Aquisicéo de
Titulo

- Cobranca de Receita

- Limpeza do Material
Circulante

- Outros Rendimentos contrato- tratados

- Gastos de Manutencao programa informaticamente,

- Gastos com outros FSE's ferroviario, a | designadamente quanto

- Gastos com Pessoal vigorar até a monitorizacao diaria

31/12/2028 da pontualidade e
ocorréncias.

Indicadores de desempenho: Quanto aos indicadores

CP- Comboios de Contrato de - Regularidade 28/11/2029 de regularidade e

pontualidade, a IP envia
a coberto do sistema de
monitorizagdo de
desempenho, a
informagao necessaria,
por forma a que seja
trabalhada na CP, em
sistemas préprios.

87 Considerando o aditamento que foi presente & AMT.

Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n.° 128 - 1050-020 Lisboa, Portugal
T: 211 025 800 | E: geral@amt-autoridade.pt | www.amt-autoridade.pt

Contribuinte n.° 513 637 257

Péagina 178 de 217




arv.

Autoridade
da Mobilidade
e dos Transportes

Indicadores de qualidade da

O sistema anteriormente

realizadas e as viagens
comerciais programadas;

- Cumprimento da primeira e
ultima viagem (CPUV) — avalia
a realizacdo da primeira e da
ultima viagem diaria, em
servi¢co comercial, para cada
um dos sentidos e para cada
linha e suas variantes

MTS - Metro, Contrato de oferta, através de parametros 11/12/2032 utilizado foi
Transportes do Concessao de disponibilidade, fiabilidade, descontinuado e nessa
Sul, S.A. regularidade e imagem sequéncia foi adquirido
comercial do MTS um novo Sistema de
Gestao de Informacgao
designado SGI, que
procedeu a migracéo do
sistema anterior, mas
com novas
funcionalidades e mais
atualizado.
Indicadores de desempenho: Sistema Integrado de
Fertagus, Contrato de - Fiabilidade do servico 30/09/2024 Gestéo de Ocorréncias
Travessia do Tejo, Concessao ferroviario, obtido através do (SIGO), desenvolvido
S.A. namero de Unidades com recurso a meios
Quadrupla Elétrica por sentido préprios “in house” e
e periodo de dia assente em plataforma
- tipo “sharepoint”. Os
- Pontualidade dados extraidos do
sistema sdo,
posteriormente,
trabalhados
automaticamente para
apuramento das
métricas com recurso a
PowerBl.
Indicadores de qualidade de Sistema utilizado
Companhia Carris Contrato de Oferta: 31/12/2028 procede ao registo e
de Ferro de Lisboa, | Concessao - Taxa de cumprimento do controlo de toda a
E.M., S.A. servico em veiculos*km de operacao.
servico publico = veiculos*km Existe um Sistema de
realizados / veiculos*km Gestao da Qualidade
programados certificado, onde se
- Taxa de cumprimento do inclui este sistema de
servigo em veiculos*hora de apoio a exploragao.
servico publico = veiculos*hora
realizados / veiculos*hora
programados
Indicadores de qualidade e de A empresa encontra-se
Sociedade de Contrato de oferta: 31/12/2024 numa fase de alteracéo
Transportes Concesséo - Cumprimento de Viagens do sistema, tendo sido,
Coletivos do Porto, (CV) — apresenta o racio entre em agosto de 2022,
E.LM., S.A. as viagens comerciais celebrado contrato ao

abrigo de um concurso
publico, para o
fornecimento, instalacao,
colocacéo em servigo e
manutencao do sistema
de apoio a exploragédo e
de informacéo ao
publico (SAEIP), e que
se encontra na fase final
de implementagéo.
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O sistema anterior,
apesar de assentar em
alguns automatismos,
tem uma componente de
intervengdo humana.

Indicadores de qualidade de Existe uma ferramenta

Metro do Porto, Contrato de oferta que devem ser 31/12/2024 de gestéo e controlo,

S.A. Servigo considerados para avaliagéo que é utilizada para a

Publico do servigo prestado monitorizagao dos
relativamente a operacao e indicadores para
manutencao estabelecem trés avaliacao do
parametros distintos: desempenho do contrato
- Cumprimento da oferta de subconcesséo e
programada também do contrato de
- Pontualidade / atrasos servico publico, sendo
- Pontualidade / disperséo do também utilizada pela
intervalo subconcessionéria
ViaPorto.

Os dados deste sistema
sdo automatizados.

No decurso da acao de superviséo foi possivel verificar que todas as empresas de servigo publico
de transporte de passageiros abrangidas dispdem de sistemas tecnolégicos de apoio a gestao,
gue procedem a recolha e tratamento de informag&o para monitorizacdo do cumprimento dos

indicadores de desempenho previstos nos respetivos contratos de servi¢o publico.

No entanto, foi possivel constatar que nem todos os sistemas séo totalmente automatizados,
sendo necesséaria a intervencdo humana na realizacdo de alguns registos para afericdo e
ponderacdo do cumprimento dos indicadores estabelecidos nos contratos de servico publico,

como as ocorréncias, as supressoes, avarias, entre outros.

Quanto ao tratamento da informacéo verificou-se, em alguns casos, que os dados, pese embora
sejam rastreaveis, sdo exportados dos sistemas tecnolégicos em uso para posterior tratamento
pelos operadores de forma manual, para efeitos de reportes obrigatérios previstos nos respetivos

contratos quanto as obrigac6es de desempenho do servico publico.

Os sistemas de apoio a gestdo, e especificamente as ferramentas que recolhem os dados
necessarios para verificacdo do cumprimento das obrigacdes de servico publico, devem garantir
a fiabilidade da informacéo, para que seja possivel efetuar uma monitorizacdo eficiente e com

garantia da prestacéo de um servigo publico de transportes adequado e essencial.
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Face aos objetivos da acdo importa tecer consideracBes sobre as evidéncias aportadas ou

publicas sobre:

(i) A efetividade da monitorizacéo contratual e do desempenho de operadores;

(i) A adequacao de sistemas de apoio a exploracédo e reporte de informagéo;

(iif) A adequagéo de indicadores de desempenho e qualidade, da sua regularidade e da sua
divulgacéo ou reporte;

(iv) O (in)cumprimento de indicadores de desempenho e de servigos de qualidade.

No que se refere a monitorizagdo contratual existem autoridades de transportes diversas:
e Carris: Municipio de Lisboa;
e STCP: Municipio do Porto em representacao dos acionistas;

e Metro de Lisboa, Metro do Porto, Metro Sul do Tejo, Fertagus, CP, Transtejo e IP: Estado,

representado pelo Instituto da Mobilidade e dos Transportes, IP, como gestor de contrato.

Todas as empresas referidas cumprem as obrigacdes legais de elaboragdo e publicagdo de

relatérios e contas e de sustentabilidade.

No que se refere a evidéncias de documentos de monitorizagdo/fiscalizacdo da execugéo

contratual, obtiveram-se as seguintes conclusdes com base nos elementos reportados:

e Carris: ndo existe evidéncia de relatérios de acompanhamento por parte da autoridade de

transportes, existindo evidéncias de reporte da empresa ao gestor do contrato;

e STCP: foi reportado o relatério de contetdo minimo ao abrigo do Regulamento n.°
430/2019, de 16 de maio, e relatério de acompanhamento do gestor do contrato, mas nao
existe evidéncia de documento que comprove a verificagdo externa do (in)cumprimento de
todas as obrigacdes contratuais do operador, existindo evidéncias de reporte da empresa

ao gestor do contrato;

e Metro de Lisboa: foi reportado o relatério de conteddo minimo ao abrigo do Regulamento
n.° 430/2019, de 16 de maio, mas nao existe evidéncia de documento que comprove a
verificacdo externa do (in)cumprimento de todas as obriga¢gbes contratuais do operador,

existindo evidéncias de reporte da empresa ao gestor do contrato;
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¢ Metro do Porto: foi reportado o relatério de conteldo minimo ao abrigo do Regulamento n.°
430/2019, de 16 de maio, mas n&o existe evidéncia de documento que comprove a
verificagcdo externa do (in)cumprimento de todas as obrigagdes contratuais do operador;

e Metro Sul do Tejo: foi reportado o relatério de conteddo minimo ao abrigo do Regulamento
n.° 430/2019, de 16 de maio, mas nao existe evidéncia de documento que comprove a
verificacdo externa do (in)cumprimento de todas as obriga¢gbes contratuais do operador,
existindo evidéncias de reporte da empresa ao gestor do contrato;

e Fertagus: foi reportado o relatério de contetdo minimo ao abrigo do Regulamento n.°
430/2019, de 16 de maio, mas nao existe evidéncia de documento que comprove a
verificagdo externa do (in)cumprimento de todas as obrigacdes contratuais do operador,

existindo evidéncias de reporte da empresa ao gestor do contrato;

e CP: nao existe evidéncia de relatérios de acompanhamento por parte da autoridade de

transportes, existindo evidéncias de reporte da empresa ao gestor do contrato;

o |P: ndo existe evidéncia de relatérios de acompanhamento por parte da autoridade de

transportes, existindo evidéncias de reporte da empresa ao gestor do contrato;
Sistemas de apoio a exploracédo

Quanto a todas as empresas, constatou-se a existéncia de sistemas de apoio a exploragcédo e ao

reporte, que permitem a gestéo dos servicos e o reporte de informacgéo para fins diversos.

Da anadlise efetuada ndo resultaram quaisquer evidéncias da falta de fiabilidade daqueles
sistemas, que estardo adequados aos indicadores de desempenho existentes em cada empresa,

pese embora o nivel de automatismo seja variavel.
Indicadores de desempenho e qualidade

Antes de mais, tomemos como exemplo alguns dos contratos de primeira geracdo celebrados por
Comunidades Intermunicipais ou Areas Metropolitanas, os quais, na generalidade, incluem
obrigacbes detalhadas de reporte de informagdo operacional, bem como avaliacdo de
desempenho baseada em diversos indicadores de qualidade, podendo implicar deducbes da

remuneracdo ou sanc¢des em caso de incumprimento.

Nos contratos celebrados pela prestacdo de servigos publicos rodoviarios de passageiros na Area

Metropolitana de Lisboa (Carris Metropolitana), a avaliagdo do desempenho e da qualidade do
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servico produzido e percebido pelos Passageiros contempla aspetos relacionados com a
fiabilidade, a fiscalizacdo e atendimento aos passageiros, a informacédo prestada, a limpeza e a

satisfacdo dos passageiros.

Do facto de mencionarmos estes indicadores ndo decorre uma avaliacdo da melhor qualidade do
servico prestado, mas como exemplo de que, formalmente, é possivel e desejavel decompor e
objetivar varios indicadores de qualidade na prestacdo do servigco publico. Naturalmente, a
previsao formal de indicadores est4 dependente de uma efetiva monitorizacdo e fiscalizacao da

execucéao contratual.

Os indicadores do desempenho e da qualidade do servi¢o considerados, bem como os respetivos

pesos relativos, sdo 0s seguintes:

Indicador de regularidade dos servicos (IRS) (peso relativo: 30%)

¢ Indicador de pontualidade dos servigos (IPS) (peso relativo: 25%)

e Indicador de reclamagfes dos Passageiros (IRP) (peso relativo 15%)
e Indice de satisfagéo dos Passageiros (ISP) (peso relativo: 30%)

Aos indicadores de desempenho e avaliagdo da qualidade do servico é associada uma
penalizacdo mensal deduzida trimestralmente aos pagamentos devidos ao adjudicatario/prestador

do servigo.

O montante referente a penalizacao mensal é calculado pela expressao abaixo e baseia-se num

valor de 2% dos pagamentos mensais por conta ponderados pelo indice global de penalidade:
Dix=IGPikx 2% xPPCik
IGPix= Z(CPiim1XQ)

Dik= Deducdo de remuneracao pela aplicacdo de penaliza¢des de avaliagdo de desempenho e qualidade

de servico no més i do ano contratual k (€)

IGPik= indice geral de penalidades no més i do ano contratual k

PPCik= pagamento por conta no més i, no ano contratual k (€),

CPik = coeficiente de penalidade do indicador no més i do ano contratual k

a = peso relativo do indicador (0 a 100%)
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Indicador de regularidade do servi¢o (ICS) - Este indicador reflete o grau de cumprimento médio
do servico através da proporcao das circulacdes realizadas de forma completa em relacdo ao total

de circulacdes programadas e é calculado da seguinte forma:

V]ICSZCRealizadasCProgramadasX 100
CRealizadas] = numero de circulagdes realizadas de forma completa

CProgramadas! = nimero de circulagdes programada

E calculado mensalmente e a dedugdo de remuneracdo é efetuada trimestralmente, tendo um

intervalo de admissibilidade entre 85% e 95%.

Indicador de pontualidade dos servi¢cos (IPS) - Este indicador reflete o grau de pontualidade
médio do servico através da proporgao das circulagdes pontuais nas partidas em relacéo ao total
de circulacdes realizadas e é calculado da seguinte forma:

V11ps =CpontuaisCRealizadas X100
CPontuais = niimero de circulagdes com atraso inferior < 5min e sem adiantamento na partida

CRealizadas = nimero de de circula¢des realizadas

E calculado mensalmente e a deducdo de remuneracio é efetuada trimestralmente, tendo um

intervalo de admissibilidade entre 80% e 85%.

Indicador de reclamagdes dos passageiros (IRP) - Este indicador reflete o nivel de reclamacdes
dos passageiros através da proporcgdo entre o numero de reclamacdes recebidas e o numero total

de passageiros transportados e é calculado da seguinte forma:

VIirRP=CPontuaisCRealizadas X106
RRecebidas = nimero de reclamagdes recebidas

PrTransportados = niimero total de passageiros transportados

E calculado mensalmente e a deducdo de remuneracéo é efetuada trimestralmente.

indice de Satisfacdo Global dos Passageiros (ISGP) - Este indice permite avaliar a qualidade
do servigo percebido pelos passageiros, através do seu grau de satisfagdo global em relagéo a
diferentes aspetos do servico prestado, tendo também em conta o grau de importancia de cada

indicador atribuido pelos passageiros, expresso em inquérito e é calculado da seguinte forma:

Viiscp=2(Sc,jXxI6))j=1Z16jij=1
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Onde,
VIisep = Valor do indice de satisfacao global dos passageiros
S¢,j= indice global de satisfacao para o dominio j
I6,j= indice global de importancia para o dominio j
[ = ntimero de dominios
SG,jZESM,ama=1m IG,jZZIM,amazlm
Onde,

Sma = indice médio de satisfacdo do indicador a do dominio j
Im,a = indice médio de importéancia do indicador a do dominio j
m = nimero de indicadores do dominio j
SMa=XSa,ana=1n IM,a=Xla,ana=1n
Sa,a = grau de satisfacdo atribuido pelo inquirido o ao indicador a
Ia,a = grau de importancia atribuido pelo inquirido a ao indicador a

n = numero total de inquiridos

E calculado anualmente e a dedugéo de remuneragéo é efetuada trimestralmente. O inquérito de

satisfacdo tem em conta:

Rapidez Tempo de espera nas paragens
Tempo de viagem dentro dos autocarros
Tempo total gasto em relagéo a distancia percorrida
Pontualidade dos autocarros no local de partida

Pontualidade Pontualidade dos autocarros no local de chegada

Regularidade Interrupgdes ou cancelamento das viagens programadas

Conforto Conforto no interior dos autocarros (bancos, espaco, ar-condicionado,
suspensao, etc.)

Limpeza e Limpeza dos autocarros

conservagao

Estado de conservacéo dos autocarros

Seguranga Capacidade de resposta em caso de acidentes (colisdo, despiste,
atropelamento, etc.)

Capacidade de resposta em caso de incidentes (furtos, roubos, agressoes,

etc.)
Informacao Disponibilizagdo de informagdes nas paragens sobre prego, horarios e
servigos
Disponibilizagao de informagdes nos autocarros sobre prego, horarios e
servigos
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Atendimento

Quanto a indicadores de reporte e monitorizagao:

Disponibilizagdo de informagdes nos autocarros em tempo real sobre a

préxima paragem

Disponibilizagdo de informagdes no site sobre prego, horarios e servigos

Atualizagéo das informacdes

Facilidade na aquisicao do passe mensal

Facilidade na aquisigao do bilhete pré-comprado

Facilidade em apresentar reclamacgdes

Capacidade de resolugéo de problemas

Apresentacao e cortesia dos motoristas e funcionarios

Apoio ao cliente

Indicador

Unidade

Utilizagao

Periodicidade de

recolha

| reporte

Fonte da
informagao

Dominio - Desempenho do servigo

Subdominio - Oferta

Circulagées

Numero de
Circulagbes previstas
por Linha, tipo de dia
(1) e periodo de dia
(2)

n.° Reporte

Diaria

Mensal

SAE

Numero de
Circulagbes realizadas
de forma completa por
Linha, tipo de dia (1) e
periodo de dia (2)

n.° Reporte

Diaria

Mensal

SAE

Numero de
Circulacbes
suprimidas por Linha,
tipo de dia (1) e
periodo de dia (2)

n.° Reporte

Diaria

Mensal

SAE

Numero de
Circulagbes com um
atraso igual ou inferior
a 3, 5 e 10 minutos
por Linha e tipo de dia

(1)

n.° Reporte

Diaria

Mensal

SAE

Numero de avarias
que impliquem a
interrupgao do servigo
por periodo igual ou

n.° Reporte

Diaria

Mensal

SAE
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superior a 15 minutos
por Linha

Numero de
veiculos.km
comerciais produzidos
por Linha, tipo de dia
(1) e periodo de dia
(2)

veic.km

Reporte

Diaria

Mensal

SAE

Lotagao

Numero de
lugares.km comerciais
produzidos por Linha,
tipo de dia (1) e
periodo de dia (2)

lug.km

Reporte

Diaria

Mensal

SAE

Numero de lugares

sentados oferecidos
por veiculo, Linha e
por tipo de dia (1)

Reporte

Diaria

Mensal

SAE

Numero de lugares
em pé oferecidos por
veiculo, Linha e por
tipo de dia (1)

nO

Reporte

Diaria

Mensal

SAE

Velocidade

Velocidade comercial
média por Linha, tipo
de dia (1) e periodo
de dia (2)

km/h

Reporte

Diaria

Mensal

SAE

Regularidade

Numero de
Circulacoes
suprimidas por Linha
e tipo de dia (1) /
numero total de
Circulacbes realizadas
por Linha e tipo de dia

(1)

%

Penalizacao

Mensal

Mensal

SAE

Pontualidade

Numero de
Circulagcbes com um
atraso igual ou inferior
a 3, 5 e 10 minutos
por Linha e tipo de dia
(1) / nimero total de
Circulagbes realizadas
por Linha e tipo de dia

(1)

%

Penalizagao

Mensal

Mensal

SAE

Subdominio - Procura

Passageiros transportados

Numero de
passageiros
transportados por
titulo de transporte (3)

nO

Reporte

Diaria

Mensal

Sistema de
Bilhética
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Numero de
passageiros
transportados por
Linha, tipo de dia (1) e
periodo de dia (2)

nO

Incentivo

Diaria

Mensal

Sistema de
Bilhética

Numero de
passageiros.km
transportados por
titulo de transporte

103PKm

Reporte

Diaria

Mensal

Sistema de
Bilhética

Numero de
passageiros.km
transportados por
Linha, tipo de dia (1) e
periodo de dia (2)

103PKm

Reporte

Diaria

Mensal

Sistema de
Bilhética

Fraude

Numero de coimas
emitidas

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Numero de
abordagens efetuadas

nO

Reporte

Mensal

Trimestral

Sistema de
Bilhética

Numero de coimas
emitidas / nUmero de
abordagens efetuadas

%

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Numero de
Passageiros
fiscalizados por Linha
/ numero total de
passageiros
transportados por
Linha

%

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Dominio - Qualidade d

0 servico pr

estado

Conforto

Numero de
passageiros
transportados por
Linha e por tipo de dia
(1) / nimero de
lugares sentados
oferecidos por Linha e
por tipo de dia (1)
(taxa de ocupagao
média)

%

Reporte

Mensal

Mensal

SAE

Reclamacgdes

Numero total de
reclamagdes dos
Passageiros

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Numero de
reclamagdes dos
Passageiros por
tipologia de
reclamacao (4)

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Numero de
reclamagdes em

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador
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aberto por tipologia de
reclamacao (4)

Numero de
reclamagdes
resolvidas por
tipologia de
reclamacgéao (4)

nO

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Numero total de
reclamagdes dos
Passageiros / total de
passageiros
transportados

%

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Numero total de
reclamagdes
resolvidas / total de
passageiros
transportados

%

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Numero de medidas
de corregao adotadas
/ nimero total de
reclamacgdes dos
Passeiros

%

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Tempo médio de
resposta das
reclamacgdes por
tipologia de
reclamacgéo (4)

Dias uteis

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Seguranca

Numero de acidentes
rodoviarios em servigo
por Linha por tipo de
acidente (5)

nO

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Numero de acidentes
rodoviarios / total de
horas de servigo
transporte

Acidentes
/horas

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Numero de acidentes
rodoviarios com
feridos / total de
passageiros
transportados

%

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Numero total de
acidentes rodoviarios
com feridos / total de
quilémetros
comerciais percorridos

Acidentes
/km

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Numero de acidentes
rodoviarios com
mortos / total de
passageiros
transportados

%

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

NuUmero de acidentes
rodoviarios com

Acidentes
/km

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador
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mortos / total de
quilémetros
comerciais percorridos

Numero de acidentes
por motorista / total de
horas de servigo do
motorista

Acidentes
/horas

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Nudmero de acidentes
por motorista / total de
quilémetros
comerciais percorridos
associados ao servigo
do motorista

Acidentes
/km

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Numero de incidentes
por Linha por tipo de
incidente (6)

n.c Reporte

Mensal

Trimestral

Operador

Informacgao

Numero de paragens
com informagao
atualizada sobre
prego, horarios e
servicos / numero total
de paragens

% Reporte

Trimestr
al

Trimestral

Operador /
Auditoria

Ndmero de veiculos
com informacgdes
atualizada sobre
preco, horarios e
servigos / numero total
de veiculos

% Reporte

Trimestr
al

Trimestral

Operador /
Auditoria

Apoio ao Passageiro

Numero de pontos de
venda e atendimento
ao Passageiro (PVAP)
disponibilizados

n.° Reporte

Anual

Anual

Operador /
Auditoria

Numero de cartdes
personalizados por
pontos de venda e
atendimento ao

Passageiro (PVAP)

n.° Reporte

Mensal

Trimestral

Operador /
Auditoria

Numero de cartbes
carregados por pontos
de venda e
atendimento ao
Passageiro (PVAP)

n.° Reporte

Mensal

Trimestral

Operador /
Auditoria

Dominio - Qualidade d

o servico percebido

Satisfagao

indice de satisfagao
dos clientes em
relagdo ao servigo
prestado

% Penalizacao

Anual

Anual

Inquérito de
Satisfagao

Dominio - Frota

Subdominio - Comodidade
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Limpeza

Numero de lavagens
por veiculo por
semana

nO

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador /
Auditoria

Caracteristicas dos ve

iculos

Idade dos veiculos
com base na data da
primeira matricula

Ano

Reporte

Mensal

Trimestral

SAE

Numero de lugares
oferecidos por veiculo

nO

Reporte

Mensal

Trimestral

SAE

Numero de
quildmetros
comerciais percorridos
por veiculo por dia

km

Reporte

Mensal

Trimestral

SAE

Acessibilidade

Numero de veiculos
com piso rebaixado

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador /
Auditoria

Numero de veiculos
com sistema de
entrada facilitada por
tipologia de
equipamento (7)

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador /
Auditoria

Numero de veiculos
adaptados ao
transporte de
bicicletas

nO

Reporte

Mensal

Trimestral

Operador /
Auditoria

Ndmero de veiculos
adaptados ao
transporte de
bicicletas / Numero
total de veiculos

%

Penalizacao

Mensal

Trimestral

Operador /
Auditoria

Impacto ambiental e energético

Energia

Numero de veiculos
por tipo de
combustivel (fonte de
energia) (8)

nO

Reporte

Mensal

Trimestral

SAE

Numero de veiculos
por categoria de
veiculo (9)

nO

Reporte

Mensal

Trimestral

SAE

Consumo médio de
combustivel por
100km por veiculo,
por categoria de
veiculo (8), por tipo de
combustivel (9) e por
motorista

L, KWh,

Reporte

Mensal

Mensal

SAE e
sistema eco-
condugéao

Consumo energético /
ndmero de
Passageiro.km
transportados

KWh/Pkm

Reporte

Mensal

Trimestral

SAE e
sistema eco-
condugéao

Emissoes
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Numero de veiculos
por norma ambiental
EURO

nO

Reporte

Mensal

Trimestral

SAE

Total de emissdes de
CO2 por categoria de
veiculo (9) e norma
ambiental EURO

tCO2eq

Reporte

Mensal

Mensal

Operador /
Auditoria

Emissdo média de
CO2 por categoria de
veiculo (9).km

tCO2eq

Reporte

Mensal

Mensal

Operador /
Auditoria

Nivel de ruido médio
por categoria de
veiculos (9)

dB

Reporte

Anual

Anual

Operador /
Auditoria

Imobilizagao

Numero de dias em
que os veiculos
estiveram
imobilizados (10) /
Numero de dias de
servigo (taxa de
imobilizagdo)

%

Reporte

Mensal

Trimestral

SAE

Receitas

Receitas tarifarias por
Linhas

10%€

Reporte

Mensal

Mensal

Sistema de
Bilhética

Receitas tarifarias por
titulo de transporte

10%€

Reporte

Mensal

Mensal

Sistema de
Bilhética

Rubricas receitas
totais normalizadas
pelo Sistema de
Normalizacao
Contabilistica

10%€

Reporte

Mensal

Mensal

Operador

Rubricas receitas
associadas ao servigo
publico normalizadas
pelo Sistema de
Normalizagao
Contabilistica

10%€

Reporte

Mensal

Mensal

Operador

Gastos com pessoal

Gastos com
motoristas

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com
manutencgéo e oficinas

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com
operadores de revisédo
e venda de titulos de
transportes

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com pessoal -
outros

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos totais com
pessoal

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador
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Gastos com pessoal
associado ao servigo
publico

103€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos de operagido

Gastos totais diretos
(11) da operagao por
Linha

103€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos totais indiretos
(12) da operacgao por
Linha

103€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos totais com a
frota

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com a frota
associada ao servigo
publico

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com o licencia

mento

Gastos com o
licenciamento da frota
por Linha totais

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com o
licenciamento da frota
por Linha afeta ao
servigo publico

103€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com combustivel

Gastos com
combustivel por Linha
e por tipo de
combustivel totais

103€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com
combustivel
associado ao servico
publico por Linha e
por tipo de
combustivel

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com seguros

Gastos com seguros
da frota por Linha
totais

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com seguros
da frota por Linha
afeta ao servigo
publico

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com lubrificantes

Gastos com
lubrificantes da frota
por Linha totais

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com
lubrificantes da frota
por Linha afeta ao
servico publico

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com pneus
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Gastos com pneus da
frota por Linha totais

103€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com pneus da
frota por Linha afeta
ao servigo publico

103€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com pecas e
acessorios da frota
por Linha totais

103€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com pegas e
acessorios da frota
por Linha afeta ao
servico publico

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com depreciagdo e amortizagao

Gastos com
depreciagéo totais

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com
depreciagao
associados ao servigo
publico

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com manutengao

Gastos com
manutencgdo da frota
por Linha totais

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com
manutencgdo da frota
por Linha afeta ao
servico publico

103€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com bilhética

Gastos com bilhética
totais

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com bilhética
associados ao servigo
publico

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com bilhética
associados a
aquisigao e
manutencao do
equipamento
tecnolégico

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com bilhética
com suportes de
titulos de transportes

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos com material circulante e infraestrutura

Gastos de aquisigéao
de material circulante
por Linha

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos de renovagao
de material circulante
por Linha

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador

Gastos de
infraestrutura por
Linha

10%€

Reporte

Anual

Anual

Operador
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Recursos Humanos

Numero de pessoal n.c Reporte Anual Anual Operador
empregado por funcao
(14)

Numero de pessoal n.c Reporte Anual Anual Operador
por tipo de contrato
(15)

Numero de pessoal n.c Reporte Anual Anual Operador
por género
Ndmero de dias de n.° Reporte Anual Anual Operador

auséncia ao trabalho
dos motoristas

Numero total de dias n.c Reporte Anual Anual Operador
de trabalho dos

motoristas

Numero de dias de % Reporte Anual Anual Operador

auséncia ao trabalho
dos motoristas/
numero total de dias
de trabalho dos
motoristas (taxa de
absentismo)

Horas nao h Reporte Anual Anual Operador
trabalhadas devido a
greves

No que se refere a qualidade do servigo ao passageiro, existem diretrizes quanto a:

e Informagé&o impressa, estatica e portatil

e Informagé&o sobre o servico prestado eletronica/digital

e Informagéo verbal

e Apoio ao passageiro, quanto a atendimento geral e reclamacdes

e Aspetos relacionados com a limpeza e higienizacéo de veiculos e pontos de venda e

atendimento ao passageiro

Como se verifica com este contrato, a titulo de exemplo, sdo diversos os indicadores de
desempenho e de qualidade que podem ser previstos contratualmente e, independentemente de
serem todos ou em parte vinculativos e o seu incumprimento poder ser sancionavel, devem todos

ser objetivos e mensuraveis, como alids, qualquer obrigagcéo contratual.

De referir que a AMT nos termos do Regulamento n.° 430/2019, de 16 de marco, alterado pelo
Regulamento n.° 273/2021, de 23 de margo, dando cumprimento ao n.° 1 do artigo 7.° do

Regulamento (CE) 1370/2007, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de outubro, definiu
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um contetdo minimo de relatérios anuais circunstanciados sobre obrigacdes de servico publico

que cada autoridade de transportes deve tornar publico, sem prejuizo de elementos confidenciais.

dos Operador e
dos Contratos
de Servico
Publico

(iv) Estdo definidas obrigacdes de
servigo publico (S/N);

(v) Estdo definidas compensagdes
financeiras (S/N);

(vi) Esta definido regime de incentivos e
penalidades associado ao desempenho.

(v) E atribuida exclusividade (S/N);

(vi) Modos de transporte.

Dimensao Indicador Unidade Observagoes
Designagcao Social do operador de )
servico publico e marca com que operam
Forma de exploragdo do servigo publ!co De acordo com os artigos 16.° a0
de transporte de passageiros e respetiva - o
~ 19.° do RJSPTP.
forma de contratacao.
Se o contrato é maioritariamente
de um contrato de concesséo ou
Natureza do contrato de servigo publico. - um contrato de prestagdo de
servico, conforme definicdo do
artigo 20.° do RJSPTP.
Caracterizagdo do Contrato de Servigo
Publico:
(i) Designagéao do contrato;
(i) Identificagdo da autoridade de
transportes concedente;
(iii) Vigéncia do contrato (datas de inicio
Identificagédo | e de fim);

Lista das rotas (linhas) contratadas
divididas por:

(i) Transporte municipal, intermunicipal
e inter-regional;

(i) Transporte regular e transporte
flexivel.

Mapa do municipio com o desenho das
rotas (linhas) contratadas e identificacéo
das povoagbes com mais de 40
habitantes.

Oferta

N.° de linhas exploradas e respetiva
extensao.

un.

Inclui as variantes, as parcelares
e as noturnas.
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N.° de circulagdes:
(i) Totais anuais;
(i) Média diaria nos dias uteis;

(i) Média diéria nos fins de semana e
feriados.

Un.

% da populagao do municipio servida por
transportes publicos.

%

N.° de veiculos.km produzidos.

108 VKm

N.° de lugares.km produzidos.

108 LKm

Indicagao das opgdes disponiveis em
termos de titulos de transporte,
designadamente o prego:

(i) Titulos ocasionais;

(ii) Titulos monomodais;

(iii) Titulos intermodais e/ou
assinaturas;

Procura

N.° de passageiros transportados.

un.

N.° de passageiros.km transportados.

103 PKm

Taxa de ocupagédo média anual da frota.

%

Taxa de fraude detetada.

%

Material
circulante (frota)

Numero de veiculos da frota por:
(i) Tipo de combustivel,

(ii) Por norma ambiental EURO;

(iif) Com e sem acessibilidade a
pessoas com mobilidade condicionada;

(iv) Por lotacéo.

un.

Idade média da frota

Anos

Indicadores
Econdmico-
Financeiros

Receitas tarifarias anuais por titulo de
transporte.

103 Euro

Gastos totais da Autoridade de
Transporte com o servigco publico de
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transporte de passageiros, por contrato,
discriminando a seguinte informacgao:

(i) Compensagdes por obrigacdes de
servigo publico;

(i) Remuneragéo pela prestagéo do
servigo publico;

(iii) Compensacdes tarifarias (por ex.
4 18, Sub_23, Social+);

(iv) Outros subsidios a exploragéo;

(v) Outros gastos.

Valor do investimento da Autoridade de
Transporte no ambito do servigo publico
de transporte de passageiros:

3
(i) Em material circulante; 10° Euro

(i) Outros investimentos.

IR = (N.° de servigos
indice de regularidade (IR). % suprimidos)/(N.° total de servicos
programados)

IP5 = (N.° de servigos com atraso
indice de pontualidade (IP5). % < 5 min. no destino)/(N.° total de
Servigos)

Resumo dos resultados do ultimo
inquérito de satisfagdo realizado aos -
passageiros e potenciais passageiros.

Qualidade e
seguranca N.° de reclamagdes por motivo. un.

Atendimento ao publico: formas e locais
de atendimento (fisicos, telefonicos,
online), pontos de vendas de bilhetes,
aplicagdes informaticas.

N.° de acidentes de viacéo (safety), por
tipo de acidente.

un.

N.° de incidentes de seguranca (security) Un.

Emissdes de gases com efeito de estufa
(GEE) associado a prestagéo do servigo | tCOz2eq
de transporte de passageiros.

Consumo anual de energia, por fonte de
energia (gaséleo, GPL, gas natural,
eletricidade e outros).

Sustentabilidade

L, KWh,

O relatério deve ser informativo e sintético e facilitar a monitorizacdo, sem prejuizo, naturalmente,

de poder ser mais completo e conter todos os indicadores operacionais e de qualidade que as
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autoridades de transportes e operadores entenderem, bem como todos aqueles cujo cumprimento

seja vinculativo e o incumprimento seja sancionavel.

Tal como exposto, os indicadores supra sdo mais extensos, detalhados e vinculativos que os

aplicaveis aos operadores ora em analise.

Ora, quanto aos operadores analisados:

Quanto ao Metro Lisboa sera de referir que:

Existem indicadores vinculativos de cumprimento da oferta e da regularidade;
N&o existem evidéncias de submisséo e aprovacgéo e divulgagéo de plano de oferta anual,

N&o existem evidéncias de avaliagdo de que a alteracdo da oferta ndo resulta numa

diminuicdo do nivel de servico prestado e da acessibilidade oferecida aos cidadaos;

Estéo previstas causas de for¢ca maior, mas néo sao divulgadas as viagens programadas
para o ano, as que séo efetivamente realizadas e as causas das que nao foram realizadas,

imputaveis ou ndo a empresa,

Também ndo existem evidéncias quanto a planos de recuperacao de impactos de motivos

de forca maior;

O gestor de contrato enviou relatério de obrigacdes de servigo publico existentes, mas sem

avaliacdo de cumprimento do contrato;

A informacdo sobre calculo e cumprimento de indicadores consta de documentos da
empresa (relatorios de gestdo e contas), mas sem referéncia a avaliagdo do gestor do

contrato;

Muitas obrigac6es de qualidade estdo na carta do cliente, mas n&o sao vinculativas a nivel
contratual, ainda que esteja certificado no ambito das seguintes normas: NP EN 1SO
9001:2015 - Sistema de gestao da qualidade; NP EN ISO 14001:2015 — Sistema de gestédo
ambiental com o seguinte ambito: Servico de transporte publico de passageiros no modo
metropolitano NP 4475:2020 — Servico de transporte de passageiros - Rede de metro —

Caracteristicas e fornecimento do servico;

Em 2019, a AMT tinha apontado que contrato ndo é adequadamente objetivo de forma a

permitir a medicdo detalhada de indicadores de performance e nem todas as obrigacdes
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de servigo publico sdo quantificaveis ou mensuraveis, inviabilizando a precisa afericdo de
eventuais incumprimentos e a aplicacao de eventuais san¢des/penalidades, bem como que
era necessario melhorar a comunicacdo com o publico e que as penalidades ou
bonificacbes deveriam ser indexadas ao cumprimento de todas as obrigacbes de servico
publico, tendo em conta a disponibilidade/fiabilidade programada e efetiva da operacéo e

de equipamentos e infraestruturas;

e A empresareconheceu a necessidade de melhoria e de promover um melhor desempenho
nao apenas nos servigos, mas também nas acessibilidades e em outras obrigacdes de

qualidade.

¢ No novo aditamento, foram acolhidas recomendacdes e determina¢cbes da AMT, sendo de

procede ao acompanhamento da execugao contratual.
Quanto a TT/SL sera de referir que:

o Existem indicadores de regularidade, pontualidade, procura e oferta (incluindo inquérito de

satisfagcéo do cliente);

e Existem obrigacdes de prestacdo de informac¢do ao Concedente, quanto ao desempenho

da prestacéo de servico e cumprimento dos indicadores;

o Estéo previstas causas de for¢ca maior, mas ndo sdo divulgadas as viagens programadas
para o ano, as que séo efetivamente realizadas e as causas das que nao foram realizadas,

imputaveis ou ndo a empresa,
e O gestor de contrato enviou relatério de obrigacdes de servigo publico existentes, mas sem
avaliacdo de cumprimento de contrato;

e Existem evidéncias de envio de informacao ao gestor do contrato;

e A informacdo sobre calculo e cumprimento de indicadores consta de documentos da
empresa (relatorios de gestdo e contas) mas sem referéncia a avaliagdo do gestor do

contrato;

e A empresa menciona 0 agravamento da taxa de regularidade sem referéncia a

cumprimento de indicadores vinculativos;
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A empresa declara que nao dispde de mecanismos que permitam a afericdo do indicador

de pontualidade no destino;
A empresa elabora Relatorio de Pontualidade e Fiabilidade;

Muitas obrigacdes de qualidade estdo na carta do cliente, mas ndo séo vinculativas, no
que se refere a obrigagdes contratuais;

O indice de Regularidade comunicado pelo operador no portal STePP n&o corresponde ao

valor indicado no Relatério de Gestao;

Quanto a CP refira-se que:

Existem indicadores de regularidade, pontualidade e limpeza;

Existem obrigagfes de prestagéo de informacéo ao Concedente, quanto ao desempenho

da prestagéo de servigo e cumprimento dos indicadores;

Estéo previstas causas de for¢ca maior, mas néo sao divulgadas as viagens programadas
para o ano, as que séo efetivamente realizadas e as causas das que nao foram realizadas,

imputaveis ou ndo a empresa,

O gestor de contrato enviou relatério de obrigacdes de servigo publico existentes, mas sem

avaliagcdo de cumprimento de contrato;
Existem evidéncias de envio de informag&o ao gestor do contrato;

A informagé&o sobre o célculo e cumprimento de indicadores consta de documentos da
empresa (relatorios de gestdo e contas) mas sem referéncia a avaliagdo do gestor do

contrato;
Muitas obrigagfes de qualidade estdo na carta do cliente, mas ndo séo vinculativas;

O indice de Regularidade comunicado pelo operador no portal STePP n&o corresponde ao

valor indicado no Relatério de Gestao.

No que se refere ao MTS refere-se que:

Existem varios indicadores de qualidade da oferta, onde decorre a obrigacdo da
concessionaria de manter operacionais 0s recursos humanos e materiais necessarios para

gue os parametros de disponibilidade, fiabilidade, regularidade e imagem comercial do
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MTS, sejam sempre atingidos, obrigando ainda a que sejam constituidas

permanentemente reservas adequadas ao cumprimento daquele nivel de fiabilidade;

O contrato estabelece as formulas de célculo para os parametros fiabilidade,
disponibilidade e pontualidade;

N&o existem evidéncias de divulgacéo de plano de oferta anual;

Estéo previstas causas de for¢ca maior, mas néo sao divulgadas as viagens programadas
para o ano, as que sao efetivamente realizadas e as causas das que nao foram realizadas,

imputaveis ou ndo a empresa;

Foram realizados inquéritos de satisfag@o aos clientes em 2018 e em 2023. Encontrava-se
prevista a realiza¢do deste inquérito no ano de 2020, mas por motivo da pandemia Covid19

foi realizado em 2023;
Existem evidéncias de envio de informagéo ao gestor do contrato;

O gestor de contrato enviou relatério de obrigacdes de servigo publico existentes, mas sem

avaliagcdo de cumprimento de contrato;

A empresa informou, ainda, que ndo tem conhecimento da existéncia de qualquer relatério

de execucédo contratual pelo gestor do contrato.

No que se refere a Fertagus sera de referir que:

No que respeita aos indicadores de desempenho, o Contrato de Concessao estabelece
que a Fertagus deve manter operacionais 0s recursos humanos e materiais necessarios
para cumprir horarios, obrigando-se a ter constituidas permanentemente as reservas

adequadas ao cumprimento deste nivel de fiabilidade;

A medicdo dos niveis de qualidade relativa aos parametros de fiabilidade do servigo

ferroviario é obtida a partir de valores diarios;

Encontra-se também estabelecido no contrato a medi¢&o dos niveis de qualidade relativa

aos parametros de pontualidade do servico;

A empresa tem definidos procedimentos e metodologias utilizadas para o controlo do
desempenho operacional do servico de transporte e o calculo dos indicadores de

desempenho e penalidades contratuais;
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O Regulamento n.° 473/2010, de 20 de maio, que estabelece o regime de melhoria de
desempenho para a rede ferroviaria nacional, constitui o referencial para a avaliacdo dos

niveis de desempenho da Fertagus;

Estéo previstas causas de for¢ca maior, mas néo sdo divulgadas as viagens programadas
para o ano, as que séo efetivamente realizadas e as causas das que nao foram realizadas,

imputaveis ou ndo a empresa,

A informagdo sobre calculo e cumprimento de indicadores consta de documentos da

empresa (relatérios de gestao e contas) bem como referéncia a causas de disrupgéo (IP);

A Fertagus acrescentou que a existéncia de divergéncias com a informac&o proveniente

da IP ndo é frequente;
Realiza inquéritos aos clientes com elevados indices de satisfacéo;
Existem evidéncias de envio de informag&o ao gestor do contrato;

O gestor de contrato enviou relatério de obrigacdes de servigo publico existentes, mas sem

avaliagcdo de cumprimento de contrato;

O contrato termina em 30 de setembro de 2024.

Quanto a Carris refira-se que:

A verificagdo do cumprimento do contrato é feita através do apuramento anual de
indicadores de qualidade da oferta - Taxa de cumprimento do servigo face a horéarios

programados;

E apurado um valor médio para cada periodo de um ano para a rede;

Existem procedimentos utilizados para a afericdo dos valores dos indicadores;
E elaborado, mensalmente, um plano programado (interno);

A empresa refere que cumprimento dos indicadores de Qualidade tem exigéncias

superiores aos parametros previstos no Contrato;

A informagdo sobre calculo e cumprimento de indicadores consta de documentos da
empresa (relatorios de gestdo e contas) mas sem referéncia a avaliagdo do gestor do

contrato;
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¢ A empresa realiza inquéritos de satisfacao;

oA empresa elabora um relatério de execucdo do Contrato de Concessdo, com uma

periodicidade anual;

¢ Estdo previstas causas de forca maior, mas ndo sdo divulgadas as viagens programadas para
0 ano, as que sao efetivamente realizadas e as causas das que n&o foram realizadas,

imputaveis ou ndo a empresa,

¢ O gestor de contrato ndo enviou relatério de obrigagbes de servico publico existentes e nédo

existem evidéncias de avaliagcdo de cumprimento de contrato.
Quanto a STCP refira-se que:
¢ Os indicadores de qualidade da oferta de cumprimento de servi¢os sdo apurados anualmente;
e Constam do site da STCP os seus “indicadores chave de servigo publico”;

¢ Estdo previstas causas de forca maior, mas ndo séo divulgadas as viagens programadas para
0 ano, as que sao efetivamente realizadas e as causas das que ndo foram realizadas,

imputaveis ou ndo a empresa,
o E realizado inquérito de satisfacao;

¢ O gestor do contrato elaborou relatério de acompanhamento do contrato de servi¢o publico e

existem evidéncias de acompanhamento;

¢ Relativamente ao indice de pontualidade, refere-se néo ter sido ainda possivel a obtencdo do

mesmo;

e Na pendéncia da agédo de superviséo, foi remetido novo Contrato de Servico Publico, para
emissdo de parecer prévio vinculativo, dando acolhimento a anteriores recomendagfes da
AMT. Naturalmente, foi iniciado o procedimento de andlise, mas ja ndo tera tratamento no

ambito deste relatério.
No que se refere a MP referimos que:

e Existem indicadores de cumprimento da oferta programada, pontualidade / atrasos e

pontualidade / disperséo do intervalo;

« E realizado estudo de satisfacéo do cliente;
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O gestor de contrato enviou relatério de obrigacdes de servigo publico existentes, mas sem

avaliacao de cumprimento de contrato;

O contrato preveé relatérios trimestrais enviados ao Governo relativos ao acompanhamento
da empresa operadora e do cumprimento das obrigacdes de servi¢o publico, tendo sido
remetidas, em sede de audiéncia prévia, evidéncias do seu envio a Secretaria de Estado
da Mobilidade Urbana e a Secretaria de Estado do Tesouro e das Financas;

Estéo previstas causas de for¢ca maior, mas néo sao divulgadas as viagens programadas
para o ano, as que sao efetivamente realizadas e as causas das que ndo foram realizadas,

imputaveis ou ndo a empresa;

A MP veio esclarecer em sede de audiéncia prévia que “a aplicagdo informatica a partir da
gual sdo obtidos os valores dos indicadores utilizados na monitorizagdo do desempenho
guanto ao cumprimento das obrigagbes de servico publico, ndo foi desenvolvida
especificamente para esse fim, mas sim para permitir o acompanhamento do conjunto mais
vasto de indicadores de desempenho definidos no @mbito do contrato de subconcesséao”.
Sendo que “a tipificacdo das “causas de forca maior” ndo é absolutamente coincidente
entre o contrato de subconcessao e o CSP”, “a possibilidade de alterar aquela aplicacéo
informatica no sentido de passar a contemplar uma lista de “causas de for¢ca maior”
coincidente com a definicho patente no CSP, exigiria um investimento bastante
significativo, em tempo e em recursos”. “Acresce que o valor dos indicadores de
desempenho reportado no ambito dos relatérios de monitorizagdo do desempenho quanto
ao cumprimento das obrigacdes de servigo publico, corresponde ao efetivo nivel de servico

Jn

ao publico, sem exclusao de quaisquer situacbes de “forca maior”. A MP esclareceu que
esta “opg¢ao por nédo excluir as situagdes de “forca maior”, acaba por penalizar ligeiramente
a avaliacdo que é feita do nivel de desempenho no cumprimento das obrigacdes de servico
publico, mas, ainda assim, o nivel de desempenho alcancado revela-se muito positivo e
muito longe dos limiares que poderiam, eventualmente, ditar a aplicagéo de penalidades

por incumprimento.”

A informacdo sobre calculo e cumprimento de indicadores consta de documentos da
empresa (relatorios de gestdo e contas) mas sem referéncia a avaliagdo do gestor do

contrato.
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IV — (In)cumprimento de indicadores e obrigacdes de servigo publico

Da documentacdo aportada ndo resultam evidéncias de sancdes efetivamente aplicadas as

empresas pelo incumprimento de obrigacdes de servigco publico com excecéo de:

e Em 2022, no ambito dos deveres de reporte da empresa ao IMT, foram apuradas
penalidades pelo incumprimento de obrigacbes contratuais pela TT/SL, incluindo
regularidade e fiabilidade. Contudo, ndo existem evidéncias da avaliacdo do gestor do
contrato ou se as penalidades foram efetivamente aplicadas;

e No caso da CP, a propria empresa apurou penalidades por incumprimento do indice de
Pontualidade em 2020 e 2021, mas considerou ndo existir condi¢cdes para a sua aplicacao
por existirem divergéncias com a IP sobre o calculo de indicadores e imputacdo de
responsabilidades, nao existindo qualquer evidéncia de que a empresa, a IP e o gestor do

contrato tenham procurado a resolugdo da questdo, nomeadamente junto da AMT;
e No caso da IP a AMT apurou que:

o No ano de 2016, dos doze indicadores em analise, seis apresentaram desvios

negativos relativamente aos objetivos e seis cumpriram as metas.

o No ano de 2017 a situagéo agravou-se, dado que dos treze indicadores em analise
verificou-se o incumprimento dos objetivos de oito indicadores e o cumprimento das

metas por cinco.

o No ano de 2018 a situacao piorou relativamente a 2017 e dos treze indicadores em
andlise verificou-se o incumprimento dos objetivos em dez e o cumprimento das metas

unicamente por trés.

o No ano de 2019, a situagéo foi aparentemente melhor do que em 2018, dado que dos
treze indicadores em analise se verificou o incumprimento em nove e o cumprimento

apenas em quatro.

o No ano de 2020, a situagdo melhorou em relacdo a 2019, dado que dos treze

indicadores em analise se verificou o incumprimento em oito e 0 cumprimento de cinco.

o Verificou-se assim que em nenhum dos cinco anos em analise existiu um cumprimento
maioritario dos objetivos/metas do contrato, o que ndo pode deixar de ser motivo de

reflexdo no &mbito da futura renovacao do Contrato Programa. Em sede de audiéncia
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prévia veio a IP informar que durante esse periodo de cinco anos, a média dos treze
indicadores nunca ultrapassou o limite de incumprimento estabelecido na clausula 12.2

do Contrato.

Quanto as restantes, ndo existem indicios de incumprimento de obrigagfes de servigo publico, os
relatorios das empresas ndo apontam incumprimentos, mas ndo existem relatérios de

acompanhamento dos gestores de contrato confirmando as conclusées.

E certo, contudo, que a existéncia de indicadores n&o vinculativos, de indicadores genéricos e nio
mensuraveis ou apurados em intervalos muito amplos e para uma multiplicidade de servigos, com
base em médias, dificulta o apuramento de disrup¢cdes com impactos nos passageiros, como ja
descrito.

5.2. RECOMENDAGCOES

A AMT ja havia efetuado recomendages aquando da celebragéo de diversos contratos mas as
evidéncias da execugédo contratual, a experiéncia obtida na monitorizacdo e as melhores préticas
nacionais e internacionais justificam a formulagéo de recomendag¢fes aos concedentes, gestores
de contratos e operadores, no sentido da adaptacéo dos atuais contratos tendente & promogéo de
uma execucdo e monitorizagdo mais rigorosas, criando incentivos a disponibilizacdo de servigos

de maior qualidade, objetiva e mensuravel, e uma melhor comunicacdo com 0s passageiros.

Tal revela-se da maior relevancia para maximizar recursos publicos e tornar os servicos de
transportes mais atrativos, fomentando a transferéncia modal, promovendo a descarbonizac¢éo do

setor e 0 cumprimento dos compromissos internacionais assumidos pelo Estado Portugués.

Considera-se evidente que a ndo implementacdo integral de recomendacbes da AMT,
designadamente TT/SL, STCP, Carris e STCP, dificulta(ou) a avaliacdo da execucdo contratual e
a obtencdo de informacdo quanto ao desempenho dos operadores, seja para efeitos de

fiscalizacdo seja para efeitos de comunicacdo com o publico.

Por outro lado, passados varios anos da implementacdo de contratos de servico publico de
primeira geragdo, parece claro que resultam evidéncias da necessidade de revisdo daqueles
contratos, avancando para uma nova fase de maior exigéncia, sobretudo no que se refere a

qualidade do servico prestado e da relagdo das empresas com 0s passageiros.

De uma forma geral, considera-se que qualquer contrato de servico publico deve considerar as

recomendacdes adiante indicadas. S&o efetuadas de forma genérica, considerando a AMT que a
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emissdo de determinacbes apenas devera ter lugar perante a apresentacdo de propostas

concretas de pecas de procedimento ou alteracdo de contratos em vigo.

Devem considerar-se as seguintes recomendacoes:

Todas as obriga¢des contratuais, sobretudo de desempenho operacional e de qualidade,
devem ser objetivas, claras e mensuraveis e estar associados a penalidades e/ou

bonificagdes contratuais®;

A contratualizacdo ou compromisso, quando se trata da prestacido de servigo publico de
passageiros, perante indicadores ou conceitos indeterminados, tais como “continuidade
e regularidade”, “condicdes de operabilidade”, “disponibilidade,” “permanéncia”,
“‘qualidade”, “comodidade”, “acessibilidade”, “inclusividade,” “rapidez”, “seguranga”,
“satisfagédo do interesse social”, “equilibrio, eficiéncia, transparéncia e rigor”, “adequados
padrées de qualidade”, “bom estado de funcionamento e conservagdo em condicbes
adequadas”, sem serem objetivados ou mensuraveis ou sem estarem associados a
penalidades contratuais, sdo desprovidos de efeito Util € ndo constituem um incentivo a
qualidade do servigco, devendo, sim, tal contratualizacdo ou compromisso permitir a
monitorizagao e fiscalizagdo do contrato e a aferigdo do seu (in)cumprimento, bem como

permitir o estabelecimento de métricas objetivas para atingir metas;

Deve existir previsdo e vinculatividade para diversos indicadores, para além dos
tradicionais indicadores de regularidade e pontualidade, mas incluir também os
supracitados, com enfoque na qualidade do servico efetivamente prestado e ndo apenas
na produgcdo de servicos, como sejam conforto, limpeza, comodidade, atendimento,

acessibilidade, inclusividade, rapidez, seguranga e comunicagao;

88 As alineas j) e k) do n.° 1 do artigo 21.° do RISPTP estabelecem, respetivamente, os parametros de qualidade de servigo (alinea j)
e os parametros de qualidade ambiental e energética, seguranga, acessibilidade a pessoas de mobilidade reduzida e conforto
associados aos veiculos (alinea k)). Como tal, todos estes parametros deverdo ser acompanhados por obrigacdes objetivas, claras e
mensuraveis e estar associados a penalidades e/ou bonificagbes contratuais. Este relatério refere-se apenas a alguns dos parametros
previstos na lei. O estudo da AMT sobre as OSP constitui uma base relevante para dar cumprimento aos parametros de qualidade
ambiental e energética constantes da alinea k).

Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n.° 128 - 1050-020 Lisboa, Portugal Péagina 208 de 217
T: 211 025 800 | E: geral@amt-autoridade.pt | www.amt-autoridade.pt
Contribuinte n.° 513 637 257



arv.

Autoridade
da Mobilidade

e dos Transportes

Deve existir afericao periodica e sistematica de toda as obrigacbes contratuais, sobretudo
de desempenho operacional e de qualidade, de forma a permitir isolar disrup¢des do
servico aos passageiros (seja ou nao incumprimento imputavel & empresa) e encontrar
com maior facilidade as causas e eventualmente ajustar os horarios e frequéncias
afixadas, tornando mais transparente a oferta de transporte publico que a empresa
consegue efetivamente disponibilizar e ndo aquela que estimava disponibilizar. Esta
afericao, que é possivel tendo em conta os sistemas de apoio a exploragcao da empresa,
permite comunicar com os passageiros de forma mais correta, clara e transparente, bem
como desagregar, de forma objetiva, as medigdes anuais do cumprimento de horarios e

frequéncias;

Assim, ndo devem ser utilizadas formulas de calculo anual médio de indicadores, pois
podem potenciar a diluicido de disrupcdes efetivas em servicos e que sdo compensadas

por cumprimentos de outras;

Deve sim ser possivel apurar efetivamente os incumprimentos de horarios especificos
(diarios, mensais, trimestrais, por carreira, conjunto de carreiras) e de que forma ¢ tida

em conta alguma margem de tolerancia, e sancionar esses incumprimentos;

Deve garantir-se a transparéncia da comunicagdo com 0s passageiros, pois poder-se-a
verificar uma disrupgao objetiva e prolongada de diversos horarios e frequéncias e ainda
assim a empresa comunicar que nao se verifica qualquer incumprimento e tal nao se
refletir, em nenhum modo, na compensacao a receber. Deve ser internalizado que, na
perspetiva do passageiro, bastara a simples constatagdo de sucessivas nao realizagoes
de horarios, frequéncias ou servigos para considerar que existe incumprimento (ainda que
possa nao ser imputavel a empresa). Comunicar altas taxas de regularidade ou
pontualidade ao mesmo tempo que existem disrupcdes sucessivas, ndo € aceitavel ou

compreensivel na perspetiva do passageiro;

Deve existir certeza na efetividade dos mecanismos de aplicagdo de sangdes pecuniarias,
e nao resultar a duvida sobre se efetivamente existiram incumprimentos ou se nao existiu
monitorizagao para apurar os mesmos ou se estamos perante um bom desempenho da

empresa que levou a desnecessidade de aplicagdo de sangoes;

E recomendavel o apuramento de dados de desempenho de linhas pelos diversos dias

(designadamente semana e fim de semana), tendo em conta o programado e o realizado;
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* Deve ser claro o nexo entre todas as obriga¢des contratuais da empresa e objetivos de
curto e médio prazo, sem prejuizo da introdugdo de margens de execugao adaptaveis a

evolucéo e circunstancias diversas,

* Independentemente da existéncia de causas de for¢a maior ou outros fatores nao
imputaveis ou externos as empresas, devem ser divulgados os servigos programados e
0s servicos realizados e as causas de nao realizacdo, imputaveis ou ndo a empresa. A
publicitacdo de indicadores de pontualidade e regularidade deve ser feita por referéncia
aos servigos realizados, sem deixar de mencionar o seu peso face ao programado, por

servigos ou conjunto de servigos, perfeitamente identificaveis;

* As sancgdes pecuniarias por incumprimento contratual devem reportar-se a todas as
obrigagdes, devendo ser possivel graduar o incumprimento por referéncia a gravidade de
cada uma das possiveis infracbes, sem amplitudes vastas no que se refere ao valor de
multas. Se por um lado um valor alto de multas contratuais pode ser desmotivador do
incumprimento, por outro, a aplicacéo indistinta de san¢gdes a uma multiplicidade de
obrigacdes ou a ndo existéncia de critérios ou parametros objetivos para calcular e aplicar
um montante pecuniario intermédio para uma infragado em concreto podera significar a

nao aplicacdo de qualquer sancio;

+ Deve ser assegurada a maior objetividade na execug¢do contratual, sobretudo no que se
refere a mensurabilidade e clareza de indicadores e parametros operacionais e
estratégicos, de ambito operacional, financeiro e econémico do servigo, nao deixando,
obviamente, de ter em conta o Plano de Atividades e Orgamento ou Instrumentos

Previsionais de Gestao, devendo todos os instrumentos ser coerentes;

+ Devem existir relatérios de gestdo e monitorizagdo com uma periodicidade mensal ou
trimestral, relativamente aos indicadores constantes do contrato e dos outros
instrumentos operacionais e estratégicos, de forma a permitir o acompanhamento do
contrato por parte de outras entidades fiscalizadoras ou de superviséo e para efeitos de

divulgagao ao publico do desempenho do servigo;

* A divulgacdo deve ser clara, acessivel e compreensivel, por uma questdo de
transparéncia da atividade quanto a passageiros, potenciais passageiros, contribuintes,

profissionais e entidades de fiscalizacao;
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» Ainformacao sobre calculo e cumprimento de indicadores que conste de documentos da
empresa (relatérios de gestdo e contas) deve referenciar a avaliacdao do gestor do

contrato;

+ E recomendado que o Relatério e Contas bem como os relatérios de acompanhamento
da concesséo, contenham informacéo estruturada e especifica relativa as compensagdes
por obrigagdes de servigo publico para garantir o cumprimento de obrigagdes legais de
reporte e de fiscalizagdo por parte das entidades competentes e tendo em conta uma

expressa e clara enunciagao das obrigacées contratuais;

* Independentemente da existéncia de relatérios sumarios de obrigacdes de servigo publico
contratadas, devem ser publicitados, salvaguardados elementos confidenciais ou de
segredo de negécio, os relatérios de avaliagdo de desempenho operacional por parte dos
gestores de contratos. Nao se considera informacao confidencial a divulgagao de servigos
programados, realizados e indicadores de cumprimento de desempenho, estando em

causa um servigo publico compensado por entidades publicas;

*+ Devem ser tidos em conta os indicadores de monitorizacdo e supervisdo e gestao
contratual que constam da Informacao AMT de 27 de setembro de 2018, bem como os
previstos no Regulamento n.° 430/2019, de 16 de maio, alterado pelo Regulamento n.°
273/2021, de 23 de margo, da AMT, nao apenas para monitorizagdo, mas para avaliacao

de desempenho contratual;

* Deve efetivar-se a verificagao periddica, objetiva e transparente da aplicagéo dos critérios
de calculo de compensacgdes financeiras, tendo por base os indicadores operacionais
constantes da programacao e realizagao de oferta, uma vez que as obrigagdes de servigo
publico (e/ou seus indicadores de base) poder-se-ao alterar, de ano para ano, seja quanto

a incidéncia sobre mais ou menos servigos ou horarios;

* A implementagido de contabilidade analitica é obrigatéria nos termos do Regulamento
(CE) 1370/2007, sendo necessaria para efeitos financeiros e tendo em conta os

indicadores que suportam a evolugao da atividade;

» A definicdo clara, objetiva e mensuravel de obrigagdes, indicadores e pressupostos
constitui condigdo essencial para se considerar aceitavel o pagamento de compensagdes

pelo cumprimento de obriga¢des de servigo publico;
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De acordo com o Regulamento (CE) 1370/2007, o método da compensacao deve
incentivar a manutengdo ou o desenvolvimento de uma gestdo eficaz por parte do
operador de servigo publico, que possa ser apreciado objetivamente, e uma prestagéo de
servicos de transporte de passageiros com um nivel de qualidade suficientemente
elevado, e de acordo com os dados disponiveis na fundamentacdo do contrato afigurava-

se nao ser possivel monitorizar e aferir o seu cumprimento;

Deve existir relacdo direta entre 0 pagamento de compensacdes financeiras e o integral
cumprimento dos termos do contrato de servigo publico, com evidentes vantagens para a
execuc¢ao contratual, representando também um incentivo a qualidade, para assegurar a

sustentabilidade econdmica, financeira e social do contrato, operador e servico;

Apenas com o cumprimento destas recomendagdes existira um verdadeiro incentivo ao
cumprimento contratual, e apenas assim se permitira uma efetiva afericdo e
sancionamento de eventuais incumprimentos contratuais e se potenciara um melhor
servico aos passageiros e, do mesmo passo, uma melhor defesa do superior interesse
publico, também na garantia da sustentabilidade econdmica da empresa e

sustentabilidade do servigo.

No que se refere a empresas ferroviarias devem ser harmonizados os indicadores de desempenho

do gestor da infraestrutura e aquelas empresas, ndo podendo a falta de acordo ou a inagao resultar

na nao imputabilidade de disrupg¢des, sobretudo tendo em conta os seus impactos nos

passageiros.

A AMT recomendou a celebracdo de um novo contrato Programa com a IP, tendo assinalado que

devera proceder-se, nomeadamente, a:

e Reformulagéo dos indicadores e metas, de forma a tornar o contrato num efetivo
incentivo a uma gestdo eficiente e eficaz da RFN e com efetivos impactos na

competitividade do transporte de passageiros e mercadorias.

e Reformulacédo da metodologia aplicavel ao apuramento dos desvios globais, uma vez
gue a metodologia de célculo que vigorava no anterior contrato, condicionou a eficacia
do mecanismo sancionatorio que visava a prevencao do eventual incumprimento das

obrigacdes de servigo publico.
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Sera ainda de referir o recente estudo da AMT “Obrigacbes de Servico Publico Verdes —
recomendagdes para uma mobilidade verdadeiramente sustentavel”®, sendo de ter em conta as

seguintes recomendagdes:
a) Em matéria de sustentabilidade:

+ Adogdo de medidas de gestdo ambiental, designadamente: (i) monitorizagéo e registo
das emissdes de gases com efeito de estufa (GEE); (ii) implementagdo de um plano de
reducdo de emissdes de GEE e poluentes atmosféricos; (iii) sua avaliagdo, incluindo
acompanhando as mudancgas nos indicadores e a implementacado das medidas do plano

na pratica real; (iv) adogao de agdes necessarias para corrigir eventuais desvios do plano;

» Aplicagao de quadro comum europeu para o calculo das emissdes de GEE, de forma a

divulgar o impacto da operagéo;

* Elaboragao de reportes corporativos de sustentabilidade, de acordo com a legislacéo
nacional e europeia®, e sua divulgagdo quanto a politica e resultados ambientais da
empresa, incluindo dados e conclusdes comprovaveis, para evitar ecomaquilhagem

(também conhecida como “greenwashing”);

» Divulgagao publica de informagao clara e acessivel, que permita as empresas, aos
clientes e aos passageiros monitorizar e comparar de forma facil e rigorosa diferentes

opcOes de servigos de transporte no que diz respeito as suas emissbes de GEE;

* Promocao da adogao de frotas de baixo nivel de emissdes, designadamente através da
fixacdo e avaliacdo de caracteristicas de desempenho ambiental dos veiculos e material

circulante, entrando também em consideragao com as zonas de operagao;

+ Internalizagdo do método de calculo dos custos ambientais de acordo com a metodologia
da Comissao Europeia no planeamento e gestao do sistema de transportes publicos. De

acordo com a Comissao Europeia os custos externos e de infraestrutura dos transportes

8 https://www.amt-autoridade. pt/teses-e-estudos/

% Diretiva (UE) 2022/2464 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de dezembro de 2022, que altera o Regulamento (UE) n.°
537/2014, a Diretiva 2004/109/CE, a Diretiva 2006/43/CE e a Diretiva 2013/34/UE no que diz respeito ao relato de sustentabilidade
das empresas.
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b)

c)

na Unido Europeia sdo apenas parcialmente internalizados pelos impostos e taxas

correntes.
Quanto aos indicadores de desempenho:

Definicdo de indicadores objetivos e mensuraveis de qualidade e de servigo, para efeitos
de contratualizacdo, supervisdo e monitorizacdo, os quais devem ser publicos e
sindicaveis, e permitir a avaliacdo e comparagao dos servicos planeados e aqueles que
sdo efetivamente prestados, independentemente das causas subjacentes a eventuais

disrupgodes;

Definicdo de indicadores e metas de desempenho em relacio a servicos e infraestruturas,
nao apenas quanto a sua performance, mas também quanto ao seu impacto intermodal
e contributo para os objetivos nacionais e internacionais em termos de transi¢cdo
energética, ambiental, em particular da descarbonizagdo, e digital deste setor, nas
dimensdes do desenvolvimento econdmico sustentavel, com especial atencédo para a

coesao ambiental, social e territorial;
Quanto a atragao para o transporte publico:

Realizacao de estudos sobre os perfis de utilizadores e utilizadores potenciais dos
transportes publicos, com o objetivo de melhor gerir a oferta e fundamentar medidas
dirigidas a retengdo e atracdo de utilizadores. Implica a distingdo entre utilizadores
cativos, utilizadores ocasionais e utilizadores potenciais, dependendo das regides em que
habitam, cujas expectativas e anseios sdo bastantes diversos. A comunicagcdo com
aqueles tipos de utilizadores e a oferta que Ihes é dirigida ndo podera ser efetuada da
mesma forma, sob pena de perder todo o seu alcance e efeito util, ndo contribuindo para

a transferéncia modal;

Criacdo, em complemento aos passes sociais e titulos de transporte, de vales para
servicos de mobilidade e transportes, permitindo a utilizacdo genérica dos servigos
publicos de transporte de passageiros e de mobilidade partilhada, o qual pode ser
adquirido diretamente ou objeto de oferta por empresas a clientes (ou potenciais clientes)
e trabalhadores, e cujo débito pela utilizacdo de determinado servigo ou viagem seja
efetuado com desconto (em relagao a tarifa de bordo/tabela de pregos) que podera ser

variavel para periodos, dias e horarios especificos;
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d)

e)

Promocao da acessibilidade universal, através da redistribuicdo do espaco publico nas
cidades (reducao do espacgo dedicado ao automével, criacao de condi¢des de circulagao
para pedes e bicicletas, interfaces e melhoria da qualidade de circulagao de transportes
coletivos e areas de fruigcdo), desenho urbano inclusivo (passeios sem obstaculos,
escadarias adaptadas, rampas ou elevadores nas interfaces), transportes coletivos sem

restricoes de acessibilidade e sistemas de informacéo integrados e acessiveis;

Criacao de percursos citadinos e rurais de acesso preferencial a meios de transporte,
com as condi¢gdes necessarias a garantir a deslocacdo de pessoas com mobilidade

reduzida ou portadoras de deficiéncia;

Formacao de profissionais quanto a mobilidade sustentavel, operagcdo e conducao

eficiente e relacionamento com o publico;

Promocao de servigos de mobilidade em sistema “Mobilidade como um Servico” (MaaS),
que permitam a reserva e compra de servigos urbanos, regionais e de longo curso, por
forma a promover a utilizagdo do transporte publico em detrimento do transporte

individual;

Implementacdo de sistemas de transportes inteligentes que sejam recetores da
informacado operacional do sistema de transportes publicos e do transporte de
mercadorias de curta e longa distancia, no sentido de tornar mais eficaz a gestao de fluxos

de trafego, sobretudo em meio urbano;
Em matéria de acessibilidade e inclusividade:

Promocao de informagéao digital e fisica sobre a disponibilidade de meios de acesso a

veiculos e estacdes a pessoas com mobilidade reduzida ou portadoras de deficiéncia;

Avaliacdo de servicos e infraestruturas de mobilidade em fungdo dos niveis de
acessibilidade e inclusividade a pessoas com mobilidade reduzida e portadoras de
deficiéncia;

Eficiéncia dos investimentos:

Fundamentagdo de investimentos, contratos e respetivas alteragbes, com base em
pressupostos solidos, assegurando a estabilidade e durabilidade dos contratos,
preferencialmente com base em adequados estudos e planeamento, bem como a

adequada remuneracdo de operadores e a maximizagao de recursos publicos, adaptagao
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dos contratos a realidade, de forma simplificada, como por exemplo, a revisdo de precos

e compensacgdes e adequado tratamento de preocupacgdes sociais e laborais;

* Adocdo, como boas praticas, das orientagcbes do Manual de Contratos Publicos
Ecolégicos da Comissao Europeia, integrando os principios da garantia da equidade, n&do
discriminacao, igualdade de tratamento, transparéncia e proporcionalidade, bem como a
melhor relacado custo/beneficio, tendo em consideracdo diversos fatores, tais como a
qualidade, a eficiéncia, a eficacia e a adequacéo a finalidade, bem como a protecéo do

ambiente;

* Internalizagcdo de indicadores de avaliagdo do valor acrescentado de investimentos em
servicos e infraestruturas de transportes e que tenham em conta as dimensdes do
desenvolvimento econémico sustentavel, com especial atencéo para a coesao ambiental,

social e territorial e os objetivos das transigdes.

15 de julho de 2024
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