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FICHA TECNICA

CP - Comboios de Portugal, E.P.E.
Calcada do Duque, n° 20

1249 - 109 Lisboa

NO Contribuinte: 500 498 601

Matriculada na C.R.C. Lisboa numero 109°

Capital Estatutario € 3.404.000.000,00 (a 31 de dezembro de
2017)

Concegao e Coordenagao:

Gabinete de Auditoria Interna, Qualidade e Ambiente - Area
da Qualidade

Colaboracao:

DEX - Direcao de Exploragao

DLA - Direcdo de Logistica e Aprovisionamento

e DMP - Diregao de Marketing e Publicidade

e DMT - Direcao de Material

e DPC - Diregao de Planeamento e Controlo de Gestao

e DSC -Diregao de Supervisao da Circulacao

Contactos: webmaster@cp.pt
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1-INTRODUCAO

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

da empresa.

temos conseguido atingir

sucessivamente um

- /
EBITDA (earnings before @

“A qualidade € a nossa mélhor garantiagla
interest, taxes, fidelidade do cliente, a__gfofsa mais fi
defesa contra a competicdo e o

depreciation and caminho para o crescimento €. pa
lucros”

amortization) positivo.

Este documento estd em

sintonia com a estratégia Ilustracdo 1 - ciiente

CP 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 servigo de qualidade.

e Dar cumprimento ao art® 28 e respetivo Anexo III, do
regulamento (CE) n© 1371/2007, relativo aos “direitos

e obrigacoes dos passageiros dos servicos ferroviarios”.
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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 - Associacao Portuguesa

de Acreditacao.

A certificacao vem confirmar que a CP tem politicas, objetivos,
processos, metodologias, normas, recursos, competéncias e
sistemas orientados para satisfazer as necessidades dos

clientes.

Esta certificacdo é ainda testemunho da mudanga de
atitudes, de comportamentos e do estilo de gestao,
conduzindo a implementacao de ciclos sistematicos e
integrados de melhoria que pontualmente podem ser
sacrificados quando a situacdao econdmica da empresa ou do

seu acionista nao permitirem.
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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
constituicdo 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 servicos 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 margo de 2014, com a criacao da Diregao-Geral de
Producao e Negdcio (DGP), a gestdao dos meios operacionais
passa a ser feita de forma centralizada, permitindo
desenvolver um modelo produtivo eficiente e criando
sinergias entre os servigos urbanos, regionais e de longo
curso, através de uma gestao integrada, potenciando o
aumento da produtividade, a reducao dos custos e o efeito de

rede.



o

COMBOIOS D& PORTUGAL

O negdcio, 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 negodcio, tendo por objetivo criar
servicos competitivos no mercado de transportes de
passageiros, de qualidade elevada, quer através do modelo de
oferta, quer através da politica de pregos praticada,
perspetivando a sua comercializacao e visando a rentabilidade

e consequente sustentabilidade do negdcio.

Em 2017, com a criacao da “direcao de exploracao”, foi
reforcada a gestdo centralizada, com a integragao, num unico

orgao, da gestao de reclamacdes e canais de venda.

A empresa terminou o ano de 2018 com 2 683 trabalhadores
vinculados, ou seja, menos 26 que no final do ano anterior.
Foram transportados mais de 126 milhdes de passageiros,
correspondendo a um aumento de 3,5% relativamente a 2017
e representando, em termos absolutos, um acréscimo de

aproximadamente 4,2 milhdes de passageiros transportados.

A extensdo' da rede ferroviaria explorada pela CP evoluiu do

seguinte modo:

Extensdo da rede ferroviaria W Dez-2016 | Dez-2017 | Dez-2018

explorada pela CP (km) 2.132 2.145 2.179 2.241

Tabela 1 - Extensdo da rede ferroviéria explorada pela CP
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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 ferroviario 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, condicdoes 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 estdo
disponiveis nas estacdes, na linha de atendimento (707 210

220) e na internet cp.pt.

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

Informacdes sobre incidentes que causem perturbacao
significativa na circulacao dos comboios podem ser obtidas nos
teleindicadores das estagdes e avisos sonoros, na linha de
atendimento (707 210 220) e junto dos colaboradores em

servigo nas estacdes e Gabinetes de Apoio ao Cliente.


http://www.cp.pt/
http://www.cp.pt/
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Informacdes respeitantes a alteracdes 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 servico, 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 informagao, utilizando o sistema de fonia ou os
indicadores, sobre a proxima paragem ou sobre atrasos na
circulagao. 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 informacdes sonoras em

intervalos regulares.

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

instalacdes sanitarias e bar.

Nas estacOes é difundida informacdao ao publico de natureza
nao comercial pela IP, conforme estipulado no regulamento
630/2011 de 12 de dezembro e no Dec. Lei n© 2017/2015.
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A CP fornece ao passageiro, caso este o solicite, um
documento, validado pela entidade reguladora, que atesta a
ocorréncia e a duracdo do atraso, passado em presenca do
titulo de transporte valido para o dito percurso e comboio. Esse
documento é emitido numa estacdo ou gabinete de apoio ao
cliente ou pelo operador de revisao e venda em servico 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 proprio dia, nas bilheteiras das estagdes 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 que


http://www.cp.pt/
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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'i:

Servigos Desempenho
N© auditorias Tempo
espera
Global 1.371 2,00 min.
Urbanos de Lisboa 545 2,17 min.
Urbanos do Porto 260 2,15 min.
Longo Curso 566 1,77 min.

Tabela 2 - Tempos médios de espera de atendimento nas bilheteiras

SLA s da linha de atendimento telefénico'i:

SLA’s da linha de atendimento Desempenho Meta
telefénico

Cham'adas atendidas/chamadas 82 % >90 %
recebidas.

Chamadas ate.ndldas ate 307/ 56 % >85 %
chamadas atendidas.

Chats atendidos / chats recebidos 94 %

Chats' atendidos ate 30” / chats 88 %

atendidos

E-mail respondidos / recebidos 100 % 100 %
E-mails respondidos até 6 horas / 94 % 100 %

respondidos

Obs.: Em 2018 foram: Atendidas 270.000 chamadas (+ 1 %). Atendidos 162.000 chats (+ 42%).
Recebidos 28.000 e-mails ( + 61 %).

Tabela 3 - sLA's da linha de atendimento telefénico
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Informacdes sonoras nos comboios nas situacdes de perturbacao
da circulagdo:

Nas situacdes de perturbacdo da circulagdo a nossa norma
passa por difundir informagdes sonoras em intervalos
regulares de 10 em 10 minutos para o servico urbano, e de
15 em 15 minutos para os restantes servicos, especialmente

guando os atrasos sao significativos.

Site CP™V:
O site CP em 2018 teve 8.839.897 visitantes, 11 % a mais,
face a 2017.

O site CP teve 28.332.100 visitas e 121.570.275
visualizagoes, que representaram 26% de crescimento face a
2017.

A 24 de maio a base de dados do "“MyCP” tinha 1.018.464
membros. Com a entrada em vigor do RGDP (regulamento
geral de protecao de dados) a base de dados passou a ter
401.758 membros.

2018

150 000 000
100 000 000 —

50 000 000 I —  =2017
0 2018
o o <
(\\@/ ’(;\@) >
,\\Cb A\
AN N

Grafico 1 - sitecp
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Em 2018 a pagina relativa a Emissao de bilhetes teve
920.478 visualizagOes, resultando numa taxa de conversao
de 3,25%%*. A taxa de conversao foi de 0,90% em mobile,
7,44% em desktop e 4,13% em tablet.

m COMBOIDS DE PORTUGAL

Bilheteira

2 Passageiros - 2= classe / Turistica

servigo carruagem Lugar Partida chegada Duragdo

ida: 2015-05-20 &P 137 3 17,15 Lishoa - Oriente 15705 Porto - Campanha 21:45 ozh3s

wolta: 2013-06-21 AP 140 3 5153 Porto - Campanha 17:45 Lishoa - Oriente 20031 azh4s

Preco: € 162,50

1.Pesquisa 2.5elecdo de Servigo 3.0pgdes Passageiro 4.Fscolha de Lugar 5.Pagamento 6.Bilhetes

o sucesso

A operag3o foi efetuada com sucesso.

_ Srevemente ird recsber por email ¢ COMErovative da sus ComPra (este COCUMENED serve de recio) & o SMIS, case tenha solictac.

Poderd também consultar as suas transagies no histérico de viagens do mycp.
ACP deseja-he ume boa viagem.

Bilhetes

Bilhete -Marta Bom Bilhets - Fgh Gabi

Lisbea - Orlente > Porto - Lisboa - Orlente = Porto -

1da e Volta 1da & Volta

Ilustracao 3 - Bilheteira online
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Procura por canal de venda¥

RECEITA PROPRIA - 2018

APP AV's
EPVC Mg 2% 1% ~PAYSHOP

/ 0%
OUT. OPER. AML_ o 1% /

]
-
Grafico 2 - passageiros por canal de venda
D
I
< em Receita. Em média, gera 530 mil
App euros/meés
- Bilheteira Online cresce +21% em
oy P's e +17% em Receita. Em média,
SLSW gera 3 milhoes euros/meés.
— R
| MVA's crescem +8% em P's e +10%
- em Receita. Geram 3,8 milhodes
MVA euros/meés.

Decresce -1% (P’s e receita).
Representa 54% do total da procura.
ey Gera 11,7 milhoes euros/meés.

Ilustracao 4 - procura por canal de venda
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Bilheteira online e app CP (receita)vi:

Aumento de 24% da receita face a 2017. Estes dois canais
representaram 38% da receita AP+IC (32% em 2017). A app
CP representou sozinha 5 % da receita AP+IC (13,4 % dos
Canais Digitais).
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Redes sociais - FacebookVii:

Aumento sustentado de 23.680 fas (12 %) evoluindo dos

Grafico 3 - Bilheteira online e app CP

196.417 fas que a pagina registava no inicio do ano.
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Aumento do alcance médio orgéanico (26,4 %) e pago (67,7

%), evoluindo de 8.053 e 65.947 pessoas no periodo

homologo, para 10.177 e 110.559 pessoas respetivamente

A tua média no
altimo periodo

20 8127

A tua média

neste periodo

10177

Organico [ Pago

Grafico 5 - Redes sociais
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Redes sociais - InstagramViii;

Em 2018 tivemos 18.935 seguidores a que corresponde um

aumento sustentado de 9.027 seguidores (91 %) evoluindo

dos 9.908 seguidores que a pagina registava no inicio do ano
a média de 753 seguidores por més.
Foi atingido o maior nimero de likes num post — 1.483 likes.

Seguidores

14000
12000
10000
B00O
A0
= JLdl ol
,oull i l
1 2 3 4 5 B 7 8 =] 10 11 12
601 57 4438 B49

m 2016 1060 1 2072 2486 2512 34! 4068 5061 5412 5657 5
m2017  g075 6298 6657 6817 7102 7621 7948 B206 8414 9271 9666 5508
m2018 10551 10916 15500 15747 16236 16438 16631 16692 16568 18587 18797 18935

20000

18000

16000

=
=

Grafico 6 - Redes sociais (Instagram)

Redes sociais — Youtube*

Em 2018 tivemos 1.288 subscritores a que corresponde um
aumento de 399 seguidores (45 %) evoluindo dos 889

seguidores que a pagina registava no inicio do ano.

Foram reproduzidos 162.861 minutos em videos e tivemos

573.284 visualizagoes.
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3.2 - PONTUALIDADE DOS SERVICOS E
PRINCIPIOS GERAIS EM CASO DE
PERTURBACAO DOS SERVICOS

No ano de 2018 registou-se uma diminuicdao da pontualidade
de 2 p.p. face ao ano anterior, com maior destaque no servico
Longo Curso - trafego Internacional Sud-Express/Lusitania e
Intercidades. As principais causas de penalizagao resultaram
dos trabalhos de modernizacao (RIV) na Linha do Norte e Beira
Alta, limitacdes de velocidade implementadas na rede
ferroviaria nacional (RFN), servico de passageiros, avarias de

material motor e avarias de sinalizagao.
Principais acontecimentos:

e Trabalhos de modernizacao na Linha do Norte (RIV -
renovacao integral da via) no trogo Alfarelos/Pampilhosa
(fim em 02.06.2018) condicionaram fortemente a
pontualidade, transversal a varios trafegos, afetando 16

491 comboios em 101 278 minutos de penalizacao;

e Trabalhos de modernizacao na Linha da Beira Alta (RIV),
no troco Pampilhosa/Mortagua (Fase 1A-2 - fim em
29.04.2018), com maior impacto aos fins-de-semana
devido a supressdo dos IC e Regionais Beira Alta (com
recurso a transbordo rodoviario), afetando 233

comboios em 5 795 minutos de penalizacao;

Trabalhos de renovacao da superestrutura de via no
troco Valadares/Gaia (a decorrer) e trabalhos de
sinalizacdao no trogo Ovar/Gaia (a decorrer), afetando

8 702 comboios em 53 526 minutos de penalizagao;
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Trabalhos de eletrificacdo e reabilitacdo do trogo
Nine/Viana do Castelo e Viana do Castelo/Valenca (a
decorrer), afetando 265 comboios em 1 880 minutos de

penalizacao;

Trabalhos de eletrificagdo no troco Caide/Marco de
Canavezes e encerramento do mesmo trogo, com
reformulacdo geral do horario na Linha do Douro

(supressao do servico IR), desde 26.11.2018;

Renovagcao da Linha de Cintura, troco Roma
Areeiro/Braco de Prata, de 29.05.2018 a 29.12.2018;

Alteracao ao Horario no dia 05 agosto, com aumento de
tempo de trajeto aos comboios que circulam na Linha
do Norte (troco Entroncamento/Porto Campanha), na
ordem dos 6 minutos, a qual gerou uma maior
estabilidade do horario dos comboios que circulam nesta
linha, com repercussodes na restante rede. Reformulacao
da oferta dos Urbanos Porto/Aveiro com a supressao da
familia Granja, a supressao dos IR Oeste (reposicao em
novembro), bem como reduzida a oferta nos Urbanos
Lisboa, eixos Cascais (reposicao em setembro) e

Melecgas (reposicao em outubro);

As limitacdes de velocidade implementadas na RFN,
nomeadamente na Linha do Norte e Beira Alta, as quais

condicionaram o desempenho de varios trafegos;

Diversas ocorréncias relativas a avarias de material

motor, com maior impacto no servico Inter-
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regional/Regional Oeste e Algarve e Urbanos

Sintra/Azambuja;

Conflito laboral na CP e na IP, afetando 178 comboios
em 2 545 minutos de penalizagao e a supressao de
8 517 comboios (8 416 totais e 101 parciais);

Acidentes com pessoas (66 colhidas em estacoes, plena
via e passagens de nivel) afetando 1 402 comboios em
31 252 minutos de penalizagcao e a supressao de 207

comboios (117 totais e 90 parciais).

Desempenho

A média da pontualidade dos nossos servicos registada

durante o decorrer de 2018 foi de:

Servigos 1P 1P IP IP IP
(=3 (=5 (<60") (60" a (= 120
119%)

Alfa Pendular - 56,20% 98,95% 0,94% 0,11%
Inter-Cidades - 53,50% 98,47% 1,32% 0,21%
Inter-Regional - 64,00% 99,41% 0,42% 0,16%
Regional - 79,20% 99,66% 0,30% 0,05%
Urbanos Lisboa 85,97% = 99,94% 0,06% 0,00%
Urbanos Porto 84,61% = 99,95% 0,05% 0,00%

Tabela 4 - Média da pontualidade 2018 / servigo
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Ilustragao 5 - pontualidade dos comboios

1 Nos comboios Longo Curso e Regionais considerou-se o IP a 5 minutos e nos urbanos IP a 3

EE— minutos.

Fonte: Relatério Anual de Desempenho 2018
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3.3 - CANCELAMENTO DE SERVICOS

O iIndice de Regularidade da CP no ano de 2018 foi de 97,02%,
tendo-se registado um agravamento em todos os trafegos face
ao ano anterior, com 13 203 comboios suprimidos (12 031

supressoes totais e 1 172 parciais).

O principal motivo das supressoes registadas foi o conflito
laboral verificado na CP e na IP com supressao de 8 517
comboios (8 416 supressoes totais e 101 parciais). Como
causa secundaria regista-se as avarias de material motor, as
quais tiveram grande impacto na regularidade no servico
Regional da Linha do Oeste, Algarve e Vouga, e nos Urbanos

Sintra/Azambuja e Cascais.
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Desempenho
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Legenda:
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=% IRIguala 2017

M IRinferior 3 2017

Ilustragao 6 - Regularidade dos comboios

I 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 servico, incluindo penalizagdes, bonificacdes e
mecanismos de avaliagao 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 renovagao de ar. Também os planos de

manutencao aprovados estabelecem periodos a observar.

A limpeza das estagoes ferroviarias € da responsabilidade do

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

Desempenho e a norma da qualidade (meta)

Em 2018, realizaram-se 10.634 auditorias ao material
circulante e a avaliagao efetuada ao estado da limpeza de
acordo com os 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 9.166 na

I avaliacdo conforme
Média anual da avaliagdo
conforme ao estado da limpeza 86,2% => 85%
dos comboios
Tabela 5 - Limpeza dos comboios

]

I

-~ IS

[

|

|
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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 os 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

meétrica para uma escala de 10.

Global

2016

2014
UR LX

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

Fonte: Estudo Satisfacdo 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|

| |

Conforto

Qualidade/prego . > Informagdo

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 avaliagao 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
2 5 (-34.9111)
m Oferta
; -48 ® Reclamagdes
ﬁ Reclamagoes . EE:F;:GEIP’Egc-
2 Relagdo qualidade/Prego
a * =20 ° § @ Sequranca
-58 v o4
e 01 82 8.3
_ Impacto Total na Satisfagio
Grafico 9 - Estudo de satisfacdo dos clientes - dimensdes servigo vs impacto total
na satisfagdo
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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As reclamacgdes podem ser
dirigidas a empresa através
da internet, livro de
reclamacdes ou em impresso
proprio da empresa enviado
por via postal e franquiado
pelo cliente, ou entregue em
mao, a bordo, nas bilheteiras
ou nos Gabinetes de Apoio ao

Cliente.

O processo de resposta as
reclamacdes é semelhante

para qualquer cliente e para

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

Paccageto | atucesat | rode ol | e

cp COMBOIOS DE PORTUGAL

Ilustracao 7 - Formulério de

sugestdes e reclamacgdes

qualquer servico. Para a elaboracao da resposta ao cliente é

efetuada a respetiva averiguacao do ocorrido, sempre que

necessario. As reclamacoes

de clientes com mobilidade

reduzida, tém tratamento prioritario e € dado conhecimento ao

Conselheiro para o cliente com necessidades especiais que,
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caso entenda, se pronunciard sobre a melhor forma de

resposta a estes clientes.

O “Sistema de Gestao de Sugestdes e Reclamagdes” (SGSR)

implementado na CP permite identificar os principais fatores

de insatisfacao dos clientes e estabelecer prioridades de

atuacao face aos mesmos.

O SGSR estd organizado em 18 tipologias e 228 sub-

tipologias, segundo as quais sao classificadas as reclamagoes

recebidas.

Desempenho

Em 2018 foram registadas no SGRS 30.216 reclamagoes,

+24 % que no ano 2017.

As reclamacoes recebidas e registadas no SGRS distribuem-

se por diferentes tipologias de reclamacgao:

Qtd de Reclamag6es por Tipologia
ANO 2018

11674

12 000

10000

8000

6000
3860

14401324
79 363 483 323 l 404, 213 121
— A
P 4

4000

2000

Grafico 11 - Quantidade de reclamagdes dos clientes por tipologia

Principais motivos das reclamacoes :
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Circulacao passa para o principal motivo de
reclamagao em 2018, com um crescimento de +68%.
O principal motivo foi a Greve (61%). Mais de 11.600

reclamacoes, representando 39% do total;

Sistemas de Venda com cerca de 9.000 reclamacoes,
representam 30% do total e deixam de ser o principal
motivo de reclamacao. Decréscimo -4% face a 2017.
As MVAs e os Canais Digitais (BO + APP) representam

62% e 15% respetivamente do total desta tipologia;

Regulamentacao com mais de 3.800 reclamacgoes,
representa 13% do total. Regista um decréscimo de -
3% face a 2017. As subtipologias com maior
representatividade sao as revalidagbes/reembolsos
(44% do total) mas que apresentam um decréscimo de
20% face ao ano anterior e as Condicdes Comerciais
(40%) que registam um crescimento de 54% face a
2017;

Material Circulante surge em 49 |ugar de grau de
importancia, apresentando um acréscimo significativo
face a 2017 (+32%), sendo que as reclamacoes
relativas a problemas de “AP/IC com material

diferente” representam 29%.

A CP apresenta um tempo médio de resposta ao cliente de 72

dias, quando o objetivo da empresa é de 30 dias.

Aguardam tratamento 13.727 reclamagdes que representam
45% do total.
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Ano 2018 Quantidade % Tempo
médio de
resposta ao

Cliente
DEX - LC 11.437 95 dias
Concluida 5.280 46% 95
Pendente 6.157 54% -
DEX - UULX 10.141 81 dias
Concluida 5.432 54% 81
Pendente 4.709 46% -
DEX - UUPT 3.760 140 dias
Concluida 979 26% 140
Pendente 2.781 74% =
DMP 4.878 3
Concluida 4.798 98% 3
Pendente 80 2% -
Total 30.216 72
— Concluida 16.489 55% 72
Pendente 13.727 45% -

Tabela 6 - Quantidade de reclamacies e média do tempo de resposta

3.6.2 — REEMBOLSOS E INDEMNIZACOES POR ATRASO
OU SUPRESSAO

Em todos os servigos ha direito a reembolso do bilhete por
motivo imputavel ao operador, bem como direito a
indemnizagdes por danos devido a atrasos ou a supressao de
servicos, desde que se verifiquem os pressupostos legalmente

previstos.

As condigdes que regulam o reembolso de titulos de transporte

e as indemnizagdes por danos devido a atrasos ou a supressao

| de servicos, encontram-se definidas em documento aprovado
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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 www.cp.pt.
Este documento, “Condicdes Gerais de Transporte”, define as
regras do transporte ferroviario de passageiros e bagagens,

volumes portateis, animais de companhia e velocipedes.
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3.7 -

ASSISTENCIA AS PESSOAS

PORTADORAS DE DEFICIENCIA E AS
PESSOAS COM MOBILIDADE REDUZIDA

O SIM - Servico Integrado de Mobilidade é um servico

orientado para servir Clientes com Necessidades Especiais

O Cliente com Necessidades Especiais, pode obter

informac0es, através de linha telefénica (+351) 707 210 746

*(707 210 SIM), que se encontra disponivel 24 horas por dia,

todos os dias do ano, nomeadamente sobre:

Acessibilidade aos comboios da rede CP;

Acessibilidade aos equipamentos como maquinas de
venda automatica de bilhetes e aos pontos de venda

disponiveis para aquisicao de bilhetes;

CondicOes comerciais especificas para pessoas

I
] (CNE).
]

] °
]

portadoras de deficiéncia;

Conselheiro para o Cliente com Necessidades
Especiais;

Outros canais disponiveis para obter informacgao ou

para envio de sugestoes;

Ajudar a planear a viagem nas melhores condigdes de
conforto e seguranca, sugerindo a origem/destino e os

comboios com acessibilidade;



o

COMBOIOS D& PORTUGAL

e Como solicitar assisténcia no embarque, durante a

viagem e no desembarque;
e Registar a requisicao do SIM.

Para solicitar assisténcia no embarque e no desembarque,
devera requerer obrigatoriamente o Servico. Esta requisicao
pode ser feita através da Linha de Atendimento ou através de

Formuldrio em cp.pt:

e Via telefone - (+351) 707 210 746 *(707 210 SIM),
tem um custo de 0,10 €/min - rede fixa | 0,25 €/min -
rede movel + IVA. Chamadas a partir do estrangeiro

tém o custo de uma chamada internacional.
e Via Formulario de requisicao SIM

A requisicao via Formulario, sera recebida e analisada pelos
servigcos da CP, que posteriormente entrardao em contacto
com o Cliente informando a possibilidade ou nao de prestar o
SIM. Qualquer pedido carece sempre de analise e
confirmacao, sem a qual a CP nao garante a prestacao do

Servigo.

Desconto - Clientes com Necessidades
Especiais

Trata-se de um acordo celebrado entre a CP - Comboios de
Portugal e o INR - Instituto Nacional para a Reabilitagao, I.P.
com o objetivo de minimizar as dificuldades de mobilidade dos
Clientes com autonomia condicionada. Este acordo permite as
pessoas portadoras de deficiéncia, com um grau igual ou

superior a 80%, usufruir de um desconto de 75% sobre o valor
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da tarifa por inteiro, aguando da aquisicao do titulo de
transporte. Estes Clientes poderao ainda usufruir de um bilhete
para acompanhante, emitido com um desconto de 25% sobre
o valor da tarifa por inteiro, valido para o mesmo comboio,

classe e pPEercurso.

Permite ainda a aquisicao de bilhetes com 20% de desconto,
as pessoas portadoras de deficiéncia igual ou superior a 60%

e inferior a 80%, em viagens a efetuar em qualquer percurso.

O acordo é valido, em qualquer percurso, em Turistica/22
classe para Alfa Pendular e Intercidades, Regional, Inter-

Regional e comboios urbanos.

A prova da titularidade do titulo de transporte e do direito ao
desconto é feita mediante a apresentacao de documento oficial
de identificacdo e do "Atestado de Incapacidade Médico

Multiusos" ou do "Cartao de Deficiente das Forgas Armadas.

Para efeitos de aquisicao de um bilhete com desconto de 25%,
considera-se como acompanhante da pessoa com deficiéncia,
qualguer cidadao que nao possua qualquer tipo e grau de

incapacidade limitativa da sua mobilidade.
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Desempenho

Em 2018, foram recebidos 2.210 pedidos de assisténcia SIM

0 que representa um aumento de 57% relativamente a 2017.

942 através
de telefone
(43%)

1.269
através do
formulario

cp.pt (57%)

Ilustracao 8 - servico SIM

Em 2018 a quantidade de viagens realizadas ao abrigo do

protocolo CP_INR, teve um crescimento de 56% face a 2017.

Quantidade de viagens: Valor das viagens:
101. 945 (+56%) 719.963€ (+57%)

16% viagens
73% viagens CP suportou
CNES com CNEs com 415.205€ 311.404C
de mais de 80% incapacidade de desconto -
Acompanhante incapacidade Entre 60% e (75%)
80%

INR suportou
103.801€

11% viagens

(25%)

Ilustracao 9 - viagens ao abrigo do protocolo CP/INR

Relativamente ao material circulante adaptado aos

passageiros com mobilidade reduzida temos:
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Desempenho e a norma da qualidade (meta)*

Indicador Desempenho Meta
% automotoras preparadas para

acesso (embarque e desembarque) 79.8 % Nao
das cadeiras de transporte de ! definido
passageiros com mobilidade reduzida
% carruagens preparadas para acesso
(embarque e desembarque) das 0 % Nao
cadeiras de transporte de passageiros definido
com mobilidade reduzida

000 Tabela 7 - 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

| EITONN  comsa/RGror om0 ds iono

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

16h00 &s 20n00

indice de

¥, 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
IQ5 (= 120 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 8 — 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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Tabela 8 - Descricdo do indicador "pontualidade", “atraso médio no destino” e “indice de

regularidade”






