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1-INTRODUCAO

Acrescentamos ao servico
publico que sempre
estivemos obrigados a
prestar a sustentabilidade

da empresa.

temos conseguido atingir

sucessivamente um

- /
EBITDA (earnings before @

“A gualidade é a nossa-melhorgarantiagia
interest, taxes fidelidade do cliente, a’ngssa mais f
! ! defesa..contra a competicdo e o

depreciation and caminho para o crescimento €. pa
lucros”

amortization) positivo. (Jack

Este documento esta em

sintonia com o “plano de  Ilustracao 1 - Cliente

atividades e orgamento da CP” (PAO) e visa atingir
0s seguintes objetivos:

e Alinhar o real desempenho da empresa com as
expectativas do cliente, induzindo uma comunicagao

clara, transparente e compreensivel;
e Melhorar a imagem da empresa;

e Sensibilizar os colaboradores da empresa, com vista a

prestacao de um servigco de qualidade.

e Dar cumprimento ao art® 28 e respetivo Anexo III, do

regulamento (CE) n® 1371/2007, relativo aos “direitos
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e obrigacdes dos passageiros dos servicos

ferroviarios”.

Ainda de acordo com o referido art® 28 registe-se que a CP
iniciou em 2000, por fases, a implementacao do sistema de
gestao da qualidade (SGQ). Todas as atividades
desenvolvidas pela CP estao certificadas no ambito da
qualidade de acordo com a ISO 9001:2015.

Isto significa que anualmente todos os processos estao
sujeitos a uma auditoria interna e externa. As auditorias
externas sao desenvolvidas por uma entidade externa
independente acreditada pela APAC - Associagao Portuguesa

de Acreditagao.

I A certificacdo vem confirmar que a CP tem politicas,

objetivos, processos, metodologias, normas, recursos,
competéncias e sistemas orientados para satisfazer as

necessidades dos clientes.

Esta certificacao é ainda testemunho da mudanga de
atitudes, de comportamentos e do estilo de gestao,
conduzindo a implementacao de ciclos sistematicos e

integrados de melhoria.
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2-SOBRE A CP

No dia 28 de Outubro de 1856, realizou-se a primeira viagem

de comboio em Portugal.

Depois de um periodo em que coexistiram diversas empresas
publicas e privadas surgiu a integracao no ano de 1951 com
a constituicao da Companhia dos Caminhos de Ferro
Portugueses. A CP - Caminhos de Ferro Portugueses, E.P. foi
criada em 1975 como empresa publica responsavel pela
gestao do caminho-de-ferro em Portugal passando a entidade
publica empresarial em Junho de 2009 (Decreto-Lei n.© 137-
A/2009, de 12 de Junho), responsavel pela prestacao de
servigos de transporte ferroviario nacional e internacional de

passageiros.

No sector ferroviario, a CP - Comboios de Portugal, E.P.E.,
articula-se com a IP - Infraestruturas de Portugal, S.A. -
entidade responsavel, entre outras, pela gestdo da
infraestrutura ferroviaria e com o IMT - Instituto da
Mobilidade e dos Transportes - entidade responsavel, entre
outras, pela regulacao, promocao e defesa da concorréncia
no setor da mobilidade e no ambito dos transportes

terrestres.

Em marco de 2014, com a criacao da Direcao-Geral de
Producdo e Negdcio (DGP), a gestdo dos meios operacionais
passa a ser feita de forma centralizada, permitindo
desenvolver um modelo produtivo eficiente e criando

sinergias entre os servicos urbanos, regionais e de longo
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curso, através de uma gestao integrada, potenciando o
aumento da produtividade, a reducao dos custos e o efeito de

rede.

O negocio, na vertente comercial, passa a ser gerido por trés
areas distintas, designadamente “urbanos de lisboa”,
“urbanos do porto” e “longo curso e regional”, que deverao
trabalhar os respetivos segmentos de negécio, tendo por
objetivo criar servigcos competitivos no mercado de
transportes de passageiros, de qualidade elevada, quer
através do modelo de oferta, quer através da politica de
precos praticada, perspetivando a sua comercializagao e
visando a rentabilidade e consequente sustentabilidade do

negocio.

Em 2017, com a criagao da “direcao de exploracao”, foi
reforcada a gestao centralizada, com a integragdo, num unico

orgdo, da gestdo de reclamacdes e canais de venda.

Com 2.681 trabalhadores e mais de 122 milhdes de
passageiros transportados por ano, a CP é a maior empresa

de transportes terrestres a operar em Portugal.

A extensao da rede ferroviaria explorada pela CP evoluiu do

seguinte modo:

Extensdo m Dez-2014 m Dez-2016

da Rede 2067 2067 2132 2145

Tabela 1 - Extensso da rede ferrovigria explorada pela CP
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I Ilustracao 2 - Rede explorada pela CP
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3-DESEMPENHO DA QUALIDADE
DE SERVICO

3.1 - INFORMACOES E BILHETES

Informacoes antes de viajar

As condicOes que regulam o transporte ferroviadrio de
passageiros encontram-se definidas em documento aprovado
pelo instituto regulador e esta disponivel aos clientes nas
bilheteiras das estacdes, nos gabinetes de apoio ao cliente,
na linha de atendimento (707 210 220) ou na internet
cp.pt. Este documento, condicoes gerais de transporte,
define as regras do transporte ferroviario de passageiros,
bagagens, volumes portateis, animais de companhia e

velocipedes.

Os horarios dos comboios e o preco dos bilhetes estao
disponiveis nas estacoes, na linha de atendimento (707 210

220) e na internet cp.pt.

Relativamente as condicdes de acesso as pessoas com
mobilidade reduzida as informacdes sdo obtidas através do
servico SIM (707 210 746) e também na internet cp.pt .

Informacodes sobre incidentes que causem perturbagao

significativa na circulagao dos comboios podem ser obtidas
nos teleindicadores das estagdes e avisos sonoros, na linha
de atendimento (707 210 220) e junto dos colaboradores

em servico nas estacoes e Gabinetes de Apoio ao Cliente.


http://www.cp.pt/
http://www.cp.pt/
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Informacdes respeitantes a alteragdes profundas na oferta de
comboios, por exemplo por motivo de greves, sao
normalmente veiculadas em érgaos de comunicacao de
grande audiéncia - TV, radio, para além dos meios referidos

nos paragrafos anteriores.

Se o0 servico se encontra atrasado, o cliente é informado, no
ato de aquisicdo do titulo de transporte na bilheteira e, se
ainda assim desejar adquirir o servigo, é colocado um
carimbo no bilhete que atesta que o cliente foi previamente

informado do atraso.

Informacoes durante e apos a viagem

A bordo dos comboios, onde for tecnicamente possivel, é
difundida informacao, utilizando o sistema de fonia ou os
indicadores, sobre a proxima paragem ou sobre atrasos na
circulagcao. Quando os atrasos sao significativos
(especialmente nas situagdes em que o comboio esta parado
ha mais de 10 minutos no servico urbano e 15 minutos nos
restantes servigos) sao fornecidas informagdes sonoras em

intervalos regulares.

Para além das informacdes verbais ou escritas existem
pictogramas afixados no interior dos comboios que indicam,
entre outras informagoes, a classe da carruagem e n° de

lugar, instalagcOes sanitarias e bar.

Nas estacoes é difundida informagao ao publico de natureza
nao comercial pela IP, conforme estipulado no regulamento
630/2011 de 12 de dezembro.
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A CP fornece ao passageiro, caso este o solicite, um
documento comunicado a entidade reguladora que atesta a
ocorréncia e a duragao do atraso, passado em presenca do
titulo de transporte valido para o dito percurso e comboio.
Esse documento é emitido numa estacdao ou gabinete de
apoio ao cliente ou pelo operador de revisao e venda em
servigco no comboio, até duas horas apds o desembarque ou
até duas horas apds a desisténcia da viagem, no caso de

supressao do comboio.

Compra de titulos de transporte

Os clientes podem adquirir os titulos de transporte com
antecedéncia ou no préprio dia, nas bilheteiras das estacdes
e, no caso dos urbanos de Lisboa e Porto, também nas
maquinas de venda automatica. Alguns passes mensais, da
zona urbana de Lisboa, podem ser carregados no “Portal
Viva” e no multibanco (ATM). A venda de titulos de
transporte para “alfa pendular” e IC também esta disponivel
no multibanco (ATM), na internet CP (www.cp.pt), na linha

de atendimento, em agéncias de viagem e na app CP.

Na Bilheteira Online e na Linha de Atendimento é ainda
possivel adquirir bilhetes para viagens nos servicos
Regionais, InterRegionais e urbanos do Porto e de Coimbra,

em complemento as viagens de longo curso.

Caso a estacao de embarque nao possua bilheteira ou outro
modo de venda disponivel, os Clientes podem adquirir o

bilhete a bordo do comboio, sem encargos adicionais, desde


http://www.cp.pt/
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gue imediatamente apds o embarque se dirijam ao Operador
de Revisao e Venda.

Desempenho e a norma da qualidade (meta)

Tempos médios de espera de atendimento nas bilheteiras:

Servigos Desempenho Meta
N© auditorias Tempo
espera
Global 337 1,9 min. Ndo definido
Longo Curso 138 1,7 min. Nao definido
Urbanos de Lisboa 135 2,3 min. Ndo definido
Urbanos do Porto 64 1,6 min. Ndo definido

Tabela 2 - Tempos médios de espera de atendimento nas bilheteiras

InformacOes sonoras nos comboios nas situacoes de perturbacao
da circulagao:

Nas situagoes de perturbacao da circulacao a nossa norma
passa por difundir informagdes sonoras em intervalos
regulares de 10 em 10 minutos para o servigo urbano, e de
15 em 15 minutos para os restantes servigos,

especialmente quando os atrasos sao significativos.
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Disponibilidade das nossas maquinas de venda automatica:

Servigos Desempenho Meta
Urbanos de Lisboa 98% Nao definido
Tabela 3 - Disponibilidade das maquinas de venda automatica
Evolugio de MVAS e VALS fora-de-servigo/vandalizados
9
R e .
, JANAN
- I\
5, [ '\
: |
3 L | ¥ —— andalizadas
E 4 AI /\ A MVAS Vandalizad:
&3 —=—MVAS Fora de servigo
2 /\ / 1 v -[\ Validadores vandalizados
1 -n - ]-l.._. f J \ —=—Validadores Fora de servi¢co
ANV AWEN/ANYA VAN
1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 21 33 35 37 39 41 43 45 47 49 51
Semana
Grafico 1- Evolucio de MVA (M&q. Venda Autom.) e VAL (validadores) fora-de-
servigo / vandalizados
SLA ‘s da linha de atendimento telefonico:
SLA’s da linha de atendimento Desempenho Meta
telefénico
Chamadas atendidas/chamadas
. / 90% >90%
recebidas.

Chamadas atendidas até 307/

70% >90%

chamadas atendidas. 0% 90%

Tempo médio de espera (mm:ss) 00:36 <30"
o ~

N recflamagoes call center/chamadas _ <0,03%

atendidas

Obs.: . Em 2017, foram atendidas no Contact Center 267.000 chamadas o que representa um
decréscimo de 6% face a 2016.

Tabela 4 - sLA's da linha de atendimento telefénico
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Site CP:

O site CP em 2017 teve 11.307.362 visitantes, 9% a mais,
face a 2016, 26.124.108 visitas e 96.128.502 visualizagoes,

que representaram 20% a mais, face a 2016.

O registo do Cliente no "myCP” que permite o acesso do
Cliente, mediante selecdo, a informacdo de Avisos, mailings e

newsletter mas também e sobretudo aceder a Bilheteira

. Online cresceu 27,93%.

A pagina mais vista foi a de resultados de horarios e

representou 27% das visualizagOes.

Canais de venda

- I Na reparticao dos Passageiros por canal de venda, a

bilheteira CP continua a surgir em 1° lugar com um peso de
51%, seguida pelas MVA e por “outros operadores”
(operadores da area metropolitana de lisboa que vendem
titulos CP).

Passageiros por Canal de Venda
2017

Grafico 2 - passageiros por canal de venda
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Bilheteira online e app CP:

Em 2017 estes 2 canais representaram 1.850.000 de

— passageiros.

Aumento de 29% de passageiros face a 2016. Estes dois
canais representaram 27% dos passageiros AP+IC (23% em
2016). A app CP representou sozinha 2,4% dos passageiros
AP+IC (5,4% dos Canais Digitais).

Grafico 3 - Bilheteira online e app CP

Chats:

Ilustracao 3 - chats
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E-mails:

18 mil emails respondidos (+33%)

Taxa de resposta: 100%
Tempo meédio de resposta: 24 h

Ilustracao 4 - E-mails

Redes sociais - Facebook:

Aumento sustentado de 70.938 fas (56,53%) evoluindo dos
125.499 fas que a pagina registava no inicio do ano. Este
crescimento foi bastante superior ao crescimento verificado
em 2016 (26,70%). Relativamente ao engagement da
pagina, obtivemos 94.898 interacdes (+ 9,8% que 2016).
Fas
200.000
160.000
120.000
80.000

40.000
0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 | 11|12
w2017 126017331745(1762178418241844(187319021941/1957/1964
m2016(100710251053]1080112211471187]120612281237/12491249

Grafico 4 - Redes sociais (facebook)

Redes sociais - Instagram:

Em 2017 tivemos 9.908 seguidores a que corresponde um
aumento sustentado de 4.059 seguidores (69,39%)
evoluindo dos 5.849 seguidores que a pagina registava no

inicio do ano a média de 338 seguidores por més.

Foi atingido o maior numero de likes num post - 963 likes.
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Seguidores
15.000
10.000
— soo g ekl
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

m2017(6075|6298/6657|6817(7102(7621|7946/8206/8414/9271(9666(9908
m2016(1060{1601|2072/2486(29123457|4068/4438/5061|54125657/5849

Grafico 5 - Redes sociais (Instagram)

]
Redes sociais — Youtube
Em 2017 tivemos 889 subscritores a que corresponde um
aumento de 624 Seguidores (235%) evoluindo dos 265
I seguidores que a pagina registava no inicio de fevereiro.
- I Foram reproduzidos 298.178 minutos em videos e tivemos
688.056 visualizagoes.
Seguidores
1.000
500
a1 1
- O T2T3[4ls 617809 10]11]12
m2017| 265|361 (479 506|570 600|670 | 713|777 |840| 873|889
| ®2016

Grafico 6 - Redes socias - You tube
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3.2 - PONTUALIDADE DOS SERVICOS E
PRINCIPIOS GERAIS EM CASO DE
S PERTURBACAO DOS SERVICOS

No ano de 2017 registou-se uma diminuicao da pontualidade

e regularidade de todos os trafegos, com maior relevancia no

S servico longo curso, tendo o indice de pontualidade global

baixado 4%, face ao ano anterior. Esta situacao resultou,

essencialmente, dos trabalhos de modernizacao na linha do

norte e beira alta, afrouxamentos e avaria de material motor.

N Principais acontecimentos:

Trabalhos de modernizagao na linha do norte no trogo
Alfarelos/Pampilhosa, condicionando fortemente a
pontualidade, transversal a varios trafegos, afetando
20.605 comboios com 116.635 minutos de

penalizacao;

Trabalhos de modernizacao na Linha da Beira no troco
Pampilhosa/Mortagua, com maior impacto aos fins-de-
semana, devido a supressao dos IC e Regionais Beira
Alta, com recurso a transbordo rodoviario, afetando

561 comboios com 11.634 minutos de penalizagao;

Trabalhos de eletrificacao e reabilitagdao do trogo
Nine/Viana do Castelo, a partir de 01 de margo de

2017, com impacto no eixo Minho;
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e As limitagdes de velocidade implementadas na rede
ferroviaria, nomeadamente na linha do norte e beira

alta, condicionaram o desempenho de varios trafegos;

e Descarrilamento C°868 em Livracao, dia 15 janeiro,
afetando 161 comboios com 2.006 minutos de

penalizagao.

e Descarrilamentos de comboios da Medway e Dresine
da IP, afetando 3.631 comboios com 22.783 minutos

de penalizacao;

e Incéndios nas linhas do norte, beira alta, beira baixa,
sul, alentejo e algarve, nos meses de julho, agosto,

setembro e outubro (essencialmente dia 15 outubro)

I afetando 607 comboios com 22.646 minutos de

penalizagdao e suprimidos 152 comboios;

e Acidentes com pessoas (83 colhidas em estacoes,
plena via e Passagens de Nivel) afetando 2.138
comboios com 40.164 minutos de penalizacao e

suprimidos 194 comboios;

e Diversas ocorréncias relativas a avarias de material
motor, com maior impacto no servigo inter-

regional/regional oeste e algarve.
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Desempenho

A média da pontualidade dos nossos servicos registada

S durante o decorrer de 2017 foi de:
Alfa Pendular 46,61% 98,99% 0,84% 0,17%
Inter-Cidades - 58,05% 98,69% 1,10% 0,20%

0 Inter-Regional . 66,80%  99,23%  0,68% 0,09%
Regional - 80,66% 99,66% 0,29% 0,05%
Urbanos Lisboa 88,27% 99,96% 0,04% 0,00%
Urbanos Porto 87,09% 99,95% 0,04% 0,00%

Tabela 5 - Média da pontualidade 2017 / servico

I

I

| I

I

]
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URBANOS DO PORTO
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Ilustragao 5 - pontualidade dos comboios
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3.3 - CANCELAMENTO DE SERVICOS

Para além do reembolso do titulo de transporte, a CP atribui
indemnizagoes por danos devidas a supressao de servicos,
desde que se verifiguem os pressupostos legalmente
previstos. Estas indemnizagdes sao validas para todos os

tipos de servigo, longo curso, regional e urbanos.

O indice de regularidade em 2017 sofreu uma ligeira quebra
face ao ano anterior, sendo mais expressiva nos comboios
regionais do oeste e alentejo. Os principais motivos de
supressao foram as avarias de material motor/imobilizacdes,

acidentes com pessoas e ocorréncias com pessoal.
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Desempenho

URBANOS DO PORTO

g

Urbanos Guimardes

umm_m‘# i

URBANOS DE LISBOA

Urbanes Sintra / Azambuja /
reANC xA

Legenda:

Nome Trifego

Asanmin

/ IR superior 3 2016

= IRIgual a 2016

\ IR Inferior 3 2016

LONGO CURSO E REGIONAL
AF Lisboa/Braga AP Usboa/Guimardes

ICBraga IC Guimardes

Vi - -
GunAmiEE

IR Douro

Reglonals Douro

Reglonais Vouga

Reglonals Leste

1Cc Evora

ICBaa

Ilustracao 6 - Regularidade dos comboios

Fonte: Dados registados em sistemas CP consolidados com informagdo de regulagdo de trafego de sistemas IP
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3.4 - HIGIENE E LIMPEZA DO MATERIAL
CIRCULANTE (QUALIDADE DO AR NAS
CARRUAGENS, ASSEIO DAS
INSTALACOES SANITARIAS, ETC.)

A limpeza dos comboios é assegurada por fornecedores
externos em cujos contratos estao especificadas as normas
da qualidade de servigo, incluindo penalizagbes, bonificagdes
e mecanismos de avaliacao do estado de limpeza (auditorias

especificas de limpeza).

Os sistemas de ar condicionado existentes no material
circulante cumprem o disposto na ficha UIC 533, a qual
estabelece as taxas de renovacao de ar. Também os planos

de manutencao aprovados estabelecem periodos a observar.

A limpeza das estacoes ferroviarias é da responsabilidade do

gestor da infraestrutura, a IP, S.A..

Desempenho e a norma da qualidade (meta)

Em 2017, realizaram-se 11.730 auditorias ao material
circulante e a avaliagao efetuada ao estado da limpeza de
acordo com o0s requisitos de qualidade exigidos aos
prestadores de servico em regime de outsourcing, traduziu-

se do seguinte modo:
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Auditorias aos comboios com 10.180 na

I avaliacdo conforme
Média anual da avaliagdo
conforme ao estado da limpeza 86,8% => 85%
dos comboios
Tabela 6 - Limpeza dos comboios
]
I
-~ IS
[
|
|

27
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3.5 - INQUERITO A SATISFACAO DOS
CLIENTES

O estudo de satisfacao de Clientes CP/IP, com periodicidade
bianual, foi realizado a ultima vez no uUltimo quadrimestre de
2016.

L Constituido por uma amostra de 7013 entrevistas presencias

em estagoes e a bordo dos diferentes servigos CP.

Conclui-se que os Clientes CP/IP estdao em termos médios
satisfeitos com os servigos prestados, a avaliagao realizada

por 65% deste universo foi de satisfeitos ou muito satisfeitos.

I Face aos resultados de 2014, o indice de satisfagao por

servico melhora em todos 0s servigos, exceto no

internacional.

A satisfacao global de Clientes passou de 6.7 em 2014 para
7.2 em 2016, comparacao realizada através de conversao

métrica para uma escala de 10.

Global

2016

2014
UR LX

Grafico 7 — Estudo de satisfacdo dos clientes - resultado global 2014/2016

Fonte: Estudo Satisfagdo de Clientes CP/IP 2016 — Qmetrics
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Embora a relacdo de cada Cliente com a empresa seja Unica,
tendo em conta as suas expectativas, a sua experiéncia de
viagem, o seu contexto geografico e suas caracteristicas
sociodemograficas, a percepcao qualitativa global das

diferentes dimensdes do servico € a seguinte:

Acess&gh}dades
\ Oferta

Apoio ao Cliente
2)
‘ ml|

Lealdade. 7

| |

Conforto

Qualidade/prego . > Informagéo

Reclamagdes Seguranga

Grafico 8 - Estudo de satisfacdo dos clientes - dimensdes do servigo

Conclui-se que as dimensoes “apoio ao cliente” (72,4/100),
“imagem” (70/100) e a “oferta” (69,7/100) sao as que mais
contribuem para os bons niveis de satisfacao obtidos neste
estudo. Em sentido contrario sdo de destacar a avaliacao do
bindmio “qualidade/preco” (52.9/100) e o “processamento
das reclamacodes” (54,4/100), embora apenas cerca de 7%
dos inquiridos tivesse reclamado, a experiéncia é muito
negativa (4,4/10) e mesmo a expetativa dos que nao

reclamaram é baixa (6/10).

Com vista a melhorar a leitura feita pelos clientes
relativamente ao value for money, devera a empresa apostar

numa melhoria da percecao das dimensdes que se encontram
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no quadrante superior direito, uma vez que as mesmas tém
um impacto significativo na satisfacdao e no consequente nivel
de lealdade que é bastante elevado (72,7/100).

Impacto
Total na
Satisfag2o () (81197)
e @ Acessibilidade
i; Apoio ao Cliente @ Apoioao Cliente
E [ ] Oferta I. ® Conforto
% = ™ ¢ ® Imagem
o ° Conforto Informagao
g - (-34.9111)
m Oferta
; -48 ® Reclamagdes
ﬁ Reclamagoes . ES:F;:GEIP’Egc-
2 Relagdo qualidade/Prego
a * =20 ° § @ Sequranca
-58 v o4
8 8.1 8.2 8.3
_ Impacto Total na Satisfagio
Grafico 9 - Estudo de satisfacdo dos clientes - dimensdes servigo vs impacto total
na satisfacdo
Fonte: Estudo satisfagdo de clientes CP/IP 2016 — Qmetrics
Tendo sido aplicada a metodologia do ECSI (european
costumer satisfaction index), foi possivel identificar o bom
— posicionamento relativo dos servigos urbanos da CP nas

areas metropolitanas de lisboa e porto face a avaliacao
realizada para o sector dos transportes no ECSI Portugal
2015.
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lobal CP/® Porto CP/IP Lisboa CP/iP Porto ECSI2014/2015 o AML Lisboa ECSI 2014/2015

imagem Valor Apercebido * Satisfaciio ReclamagBes Lealdade

* Valor Apercebido - No estudo ECSI esta Boé por dois indi , Precodads s Qualidade e i dado o Prego. No estudo da CP/IP apenas se comtempla o
indicador Prego dada a Qualidade.

Grafico 10 - Resultado do estudo ECSI
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3.6 TRATAMENTO DAS RECLAMACOES
DOS CLIENTES, REEMBOLSOS E
INDEMNIZACOES POR INCUMPRIMENTO
DAS NORMAS DA QUALIDADE DO
SERVICO

3.6.1 - TRATAMENTO DAS RECLAMACOES DOS
CLIENTES

A CP adota procedimentos e e =
tendentes & satisfacdo i Q
e e T ey [y

plena dos seus clientes e

por isso, as reclamacgoes
podem ser dirigidas a

empresa através da

Contactos

internet, livro de

reclamacdes ou em

impresso proprio da — B
=3
empresa enviado por via e
| @ezr| | fuze © |
postal e franquiado pelo - = = =
cliente, ou entregue em Ilustragao 7 - Formulario de

. sugestdes e reclamacgdes
mao, a bordo, nas

bilheteiras ou nos Gabinetes de Apoio ao Cliente.

O processo de resposta as reclamacgoes é semelhante para
qgualguer cliente e para qualquer servico. Para a elaboracao
da resposta ao cliente é efetuada a respectiva averiguacao do

ocorrido, sempre que necessario. As reclamacdes de clientes
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com mobilidade reduzida, tém tratamento prioritario e é dado
conhecimento ao Conselheiro para o cliente com
necessidades especiais que, caso entenda, se pronunciara

sobre a melhor forma de resposta a estes clientes.

O “sistema de gestao de sugestoes e reclamacoes” (SGSR)
implementado na CP permite identificar os principais fatores
de insatisfacao dos clientes e estabelecer prioridades de

atuacdo face aos mesmos.

O SGSR esta organizado em 18 tipologias e 228 sub-
tipologias, segundo as quais sao classificadas as reclamagoes

recebidas.

Desempenho

Em 2017 foram registadas 24.365 reclamacoes, +19% que
no ano 2016.

As reclamacoes recebidas e registadas no SGRS distribuem-

se por diferentes tipologias de reclamacgao:
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Qtd de Reclamagdes por Tipologia
ANO 2017

9.348

10.000

9.000

8.000

7.000

6.000

- | Grafico 11 - Quantidade de reclamacdes dos clientes por tipologia

O indicador Quantidade de Reclamacdes por Milhao de
Passageiros Transportados cresce 12%, face a 2016, de 179
para 200.

Apresenta comportamento bastante diferenciado por tipo de

servigo:

Grafico 12 - Quantida de reclamacdes por servico
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ANO ANO VAR.
2016 2017 {o4)

AR 1.926  1.882 - 2%

ic 1.051 1.562 4904

INTERN.  1.155 1.188 3%

REG 117 132 13%

URE. LX 50 106 18%

URE. PT 152 138 —Qug

Total 179 200 1204

Tabela 7 - Quantidade de reclamagdes por milhdo de passageiros
Otd Reclamacoes por milhao de
Passageiros
URB. PT
URB. Lx, 3%
2%
REG
INTERN.
24%
Grafico 13 - Quantidade de reclamacgdes por milhdo de passageiros

3.6.2 — REEMBOLSOS E INDEMNIZACOES POR
INCUMPRIMENTO DAS NORMAS DA QUALIDADE DO

SERVICO

Em todos os servicos ha direito a reembolso do bilhete por
motivo imputavel ao operador, bem como direito a
indemnizacoes por danos devido a atrasos ou a supressao de

servigos, por motivo imputavel ao operador.

As condicdes que regulam o reembolso de titulos de
transporte e as indemnizagdes por danos devido a atrasos ou
a supressao de servigos encontram-se definidas em

documento aprovado pelo instituto regulador e esta
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disponivel aos clientes nas bilheteiras das estagoes, nos
gabinetes de apoio ao cliente, na linha de atendimento (707
210 220) ou na internet www.cp.pt. Este documento,
“condicOes gerais de transporte”, define as regras do
transporte ferroviario de passageiros e bagagens, volumes

portateis, animais de companhia e velocipedes.

Desempenho e a norma da qualidade (meta)

Indicador Desempenho Meta

Prazo médio de tratamento dos

reembolsos e indemnizagdes no 25 dias 30 dias
servico Urbano de Lisboa

Prazo médio de tratamento dos

reembolsos e indemnizagdes no 39 dias 30 dias
servico Urbano do Porto

Prazo médio de tratamento dos
reembolsos e indemnizagdes no
servico de Longo Curso e nos
Regionais

86 dias 30 dias

Tabela 8 - prazo médio de tratamento dos reembolsos e indemnizagbes

Fonte: DW 30/04/2018
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3.7 - ASSISTENCIA AS PESSOAS
PORTADORAS DE DEFICIENCIA E AS
PESSOAS COM MOBILIDADE REDUZIDA

A CP proporciona um servigo cujas caracteristicas estdo
definidas num documento denominado “SIM”, Servico
Integrado de Mobilidade, centralizado através de uma linha
telefénica (707 210 746). Tem o custo de uma chamada local
e é orientado para servir pessoas com necessidades
especiais. Esta informagao consta igualmente das “condicoes

gerais de transporte da CP”.

Através deste servico o cliente com necessidades especiais
podera obter informacdes sobre o que a CP tem para lhe

oferecer, a nivel de:
e Acessibilidade dos comboios da CP;
e Acessibilidade equipamentos;
e Condicdes comerciais;
e Qutros servigos orientados para este cliente;
e Qutros pontos de informacao ou envio de sugestoes;

e Servico de assisténcia no embarque, em viagem € no

desembarque;

e Ajuda a planear a viagem oferecendo-lhe as melhores

condicoes de conforto e seguranca.
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No website CP existe um icone de acesso especifico aos

portadores de deficiéncia visual de facil acesso a informacao.

Foi criado o Conselho Consultivo para as Pessoas com
Necessidades Especiais (presidido pelo Presidente do
Conselho de Administracao da CP), através da celebracao,
em 19 de maio de 2010, de um Protocolo entre a CP e as seis
principais entidades representativas nacionais das pessoas
com necessidades especiais (ACAPO- Associacao dos Cegos e
Ambliopes de Portugal, ADFA- Associacdo dos Deficientes das
Forcas Armadas, APD- Associacao Portuguesa de Deficientes,
APS- Associacao Portuguesa de Surdos, CNOD- Confederagao

Nacional dos Organismos de Deficientes e Fundagao Liga).

O material circulante adquirido nos ultimos anos, bem como
o0 modernizado, respeita as normas nacionais e internacionais
em matéria de acessibilidades dos clientes com necessidades
especiais. Este equipamento dispde de espagos que lhes sao
especialmente dedicados e estdo assinalados com simbolos

de acessibilidade a pessoas com mobilidade reduzida.

Os comboios do servigo Alfa Pendular dispdem de elevador

para clientes em cadeiras de rodas.

O servico regional opera com diferentes tipos de material
circulante o que faz diferir as condicdes de acesso e espaco
disponivel para clientes portadores de cadeiras de rodas. As
UTE2240 e as UDD592 sdo as Unicas dotadas de locais
proprios para este efeito. Para além desta facilidade dispoem

de rampas portateis de acesso.



o

COMBOIOS D& PORTUGAL

O material circulante que opera na zona urbana do Porto
(UME "s) é de piso rebaixado e ao nivel das plataformas,
dispde de rampas amoviveis para cadeiras de rodas, espaco
multiusos com lugares para cadeiras de rodas e corredores
amplos. O acesso € também facilitado por portas largas e em
numero elevado - oito por cada lado - com aviso sonoro e

luminoso de fecho e sistema anti encravamento.

O material circulante que opera na
zona urbana de Lisboa, as UQE’s
2300 (trinta e nove unidades),

possuem rampas de acesso para

cadeiras de rodas. O material
circulante que opera na Linha de Ilustracdo 8 - rRampas
de acesso aos comboios

Cascais tem o piso ao nivel das

plataformas e portas largas.

Em algumas estacles da area urbana de Lisboa existem
equipamentos para auxilio no embarque e/ou desembarque
de cadeiras de rodas, nomeadamente rampas portateis ou

fixas.

Em marco de 2016 foi celebrado entre a CP e 0 INR, o
Protocolo CP/INR, que permite as pessoas portadoras de
deficiéncia, com um grau igual ou superior a 80%, usufruir
de um desconto de 75% sobre o valor da tarifa por inteiro,
aquando da aquisicdo do titulo de transporte. Estes clientes
poderdo ainda usufruir de um bilhete para acompanhante,
emitido com um desconto de 25% sobre o valor da tarifa por

inteiro.
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Os descontos CP/INR sdo validos em qualquer percurso, em
turistica/22 classe para alfa pendular e intercidades, regional,

interregional e comboios urbanos de Lisboa, Porto e Coimbra.

|
Desempenho
Em 2017, o “servico integrado de mobilidade” (SIM) foi
reestruturado. Entraram em funcionamento as novas regras
EE———— da prestacdo do SIM:
e A prestacdo de assisténcia no embarque e
desembarque a clientes com necessidades especiais
(CNE), que se fagam deslocar em cadeira de rodas, foi
D alargada de 63 para cerca de 130 estacoes.
| e Foi também introduzida a possibilidade de requisicao
do SIM via formulario online.
A quantidade de viagens realizadas ao abrigo do protocolo
CP_INR, teve um crescimento de 50% face a 2016.
D

k-l Protocolo CP_INR

_— através de

Coretonica 65.314 viagens

a 246 13% das 78 22% das
Protocolo pedidos viagens 5 viagens
CP_INR —_— através do - _ _

- formulério com e = €
no site CP Acompanhante urs

IIustragﬁo 9 - Viagens ao abrigo do protocolo CP/INR
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Desempenho e a norma da qualidade (meta)

Indicador Desempenho Meta
% automotoras preparadas para

acesso (embarque e desembarque) Ndo
. 79,8 % .
das cadeiras de transporte de definido
passageiros com mobilidade reduzida
% carruagens preparadas para
acesso (embarque e desembarque) 0 % Ndo
das cadeiras de transporte de definido
passageiros com mobilidade reduzida
000 Tabela 9 - Material circulante adaptado aos passageiros com mobilidade reduzida
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ANEXO - BI DOS INDICADORES

Descricao do indicador “pontualidade”, “atraso médio

no destino” e “indice de regularidade”:

Traduz a situagdo dos comboios relativamente a sua pontualidade no destino. Consideraram-se

pontuais no destino todos os comboios Alfas, Internacionais, IC, IR e e Regionais com atrasos

_ inferiores ou iguais a 5 minutos e todos os comboios Suburbanos com atrasos inferiores ou iguais
a 3 minutos.

3. Comboios com atraso £ 3 ou 5 minutos
IP= -
¥ Comboios realizados

Os periodos de ponta considerados sdo os seguintes:

FAMILIAS DE COMBOIOS |PERIODOS DE PONTA CONSIDERADOS
N T T

AZAMBUJA
CASCAIS
CP Lisboa 06h00 as 10h00
PRAIAS SADO 16h30 as 20h30
SINTRA
AVEIRO
coIDE h00 as 10h h00 as 20h
Pontualidade CP Porto ey 06h00 as 1000 16h00 as 20h00

(IP) GUIMARAES

| EITNN  comsa/Rc oz omoods iono

16h00 &s 20n00

indice de

Foram ainda calculados os seguintes indicadores:
indice Pontualidade (<60 minutos)

¥, Comboios com atraso no destino < 60 minutos
T Comboios realizados

IP (60 min) =

indice de Qualidade de Servigo (60 a 119 minutos)

2, Comboios com atraso no destino = 60 minutos a < 119 minutos

IQ5 (60 2119 min) =
Qs (802 min) X Comboios realizados

indice de Qualidade de Servigo (120 minutos)

¥ Comboios com atraso no destino = 120 minutos

IQS (= 120 min) =
(= min) ¥ Comboios realizados

_ Resulta da divisdo do total de minutos de atraso registados no destino pelo nimero de comboios
Atraso Médio (realizados.
no Destino AMD ¥ Atrasos dos Comboios no Destino
(AMD) ¥ Comboios realizados

Resulta da divisédo entre os comboios programados e os realizados. Consideram-se comboios
realizados todos aqueles que estdo previstos por horério e que ndo tenham sido suprimidos (quer
indice de totalmente ou parcialmente). Os comboios programados sdo todos os que estdo previstos por
Regularidade |horéario.
(IR) _ I Comboios Realizados
~ EComboios Programados

Tabela 10 - Descricdo do indicador "pontualidade”, “atraso médio no destino” e

“indice de regularidade”

Descricao do indicador “limpeza”:

N© auditorias cujo resultado foi superior a 75% / N° total de auditorias realizadas.
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