MHWI::::.DE 2019
E DOS TRAMSPORTES

Relatoério de Fiscalizacao a
empresa CP — Comboios de
Portugal, E.P.E.

RELATORIO FINAL

JUNHO DE 2019



AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
EDOS TRANSPORTES



indice

2.1.
2.2.
2.3.

4.1.
4.2.
4.3.

5.1.
5.2.
5.3.

6.1.

6.1.1.
6.1.2.
6.1.3.
6.1.4.
6.1.5.
6.2.

8.1.
8.2.

10.
11.
12.
13.
14.
15.

AUTORIDADE
D MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

Ta] d oo [ ¥ o= 1o USSR 1
Enquadramento da acdo de FisCalizagdo .......ceeecuveeeeiiiiie e 1
(O L oTeTo F=T ¢ ST - A 1Y PP 1
As reclamagdes dos utentes relativas ao servigo prestado pela CP......coovvveeeivciieeeiiinennn, 2
Objetivo da agdo de fisCaliZAagao .......eeiivciiieiiiiiie e 3
Caraterizagao da €MPreSa CP... ..ttt e e s s rte e e s snraeeeeaes 4
O Enquadramento Legal da atividade da CP.......ccccueieiiiiiieiciiee e 7
ANTECEAENTES ..eiiiiieiiie ettt ettt ettt e sab e st e e bt e e sttt e sabe e sabeesabeeesabeesabeeesabeesbeeesabeeas 7
F Y (U F- Yok [o I 1 { U1 PRSP 7
T o1 ETor Lo M 6e] o YU T Y1 - S - [P PR 9
(013 - [o1 (o T OO O O T OO U OO TSP POPOTOTRPUPRTOP 11
As reclamagdes: dados globais da AMT .......coiiiiiiiiiiiiie e 11
As reclamagdes: os dados do Relatério Reclamagdes da CP.........coovcveeeevcieeeeccieeeeenee, 14
As reclamacGes recebidas na AMT em 2018: dados especificos por linha...................... 16
As informagoes prestadas PEIA CP .......ooooviie et e 22
Na reunido de 24 de julho de 2018........ccoiiiie i et 22
LINNa DO NOIEE ...ttt ettt ettt e st et e e be e beesbeesaeeebeeeeens 24
LiNNa 08 CASCAIS. e eueeeteeteeitieeiie ettt ettt sttt et e e be e s bt e sat e st e et e e be e beesbeesaeeebeeeeens 26
LiNNa & SINEra.. ettt ettt ettt et b e b e sbe e s ae e e b e nee e 27
LINNa D0 OBSEE. ...ttt ettt b e st sttt be b e bt e e e e teeeeen 28
LiNNA 0O AlIGAIVE ..ueiieeeeeee et te e et e e e e ba e e e e abe e e e s eabeeeeesabeeeeenanees 31
Em resposta ao solicitado nos oficios da AMT ........cocciiiiiiiiie e 32
(O Lo = To [o 1o I TN | =TT TSR PR 37
O qUAdro [egal EXISTENTE .o 39
O regime juridico do servigo publico de transporte de passageiros (RISPTP) ................ 39
O regime juridico do contrato ferrovidrio de passageiros e bagagens...........cccceceeeuvnenn. 41
Enguadramento jus-sancionatério dos resultados da fiscalizagdo .......cccccccveeeeevvereennnee. 44
Recomendagdes constantes do Relatério Preliminar........ccccovcieiiieciee e 45
F N oI o TUT g Yol = I e F= TN 1 2 PSP RR 46
Andlise da AMT a Pronutingia da CP.......cccovieiieiieniinieeeeeeeesiee e 51
Recomendagdes do RelatOrio Final........ccoccveiiiiiiiiiiciee e 54
(600] 3ol [U1=F- o PSSP P PO VRSP 56
AANEXOS ceiiiiiiii ittt s s a e s ara s 57



AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
EDOS TRANSPORTES



AUTORIDADE
D MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

1. Introdugao

A “CP — Comboios de Portugal E.P.E.”, de futuro abreviadamente designada por CP, opera em
todo o territério nacional, oferecendo servigos de transporte publico essenciais para a

mobilidade das populagGes e para o desenvolvimento e coesdo do pais.

Segundo dados da prépria empresa, a CP transportou em 2018 cerca de 126,4 milhGes de

passageiros.

A qualidade dos servicos prestados pela CP &, pois, um fator relevante para o bem estar das
populacdes, pelo que a existéncia em 2018 de um numero significativo de reclamacgées de
utentes foi vista com grande preocupacdo por parte da Autoridade da Mobilidade e dos
Transportes (AMT) e determinou a realizacdo da presente acdo de fiscalizacdo, tendente a
apurar as razoes e origem das situacOes reportadas, e, se possivel, elimind-las, repondo a

normalidade do servigo.
2. Enquadramento da ac¢do de Fiscalizagao

2.1.0s poderes da AMT

Como é sabido a AMT é entidade administrativa independente com fun¢des de regulagado, criada
pelo Decreto-Lei n.2 78/2014, de 14 de maio, e que, para a prossecucdo da sua missdo e cabal
desempenho das suas atribuicGes, a semelhanca do que sucede com as demais entidades
reguladoras, possui diversos poderes, nomeadamente “(...) de regula¢do, de regulamentagdo,
de supervisdo, de promocgdo e defesa da concorréncia, de fiscalizacGo e sancionatdrios {(...)“ (Cfr.

artigo 342, n2 1 dos estatutos da AMT, publicados em anexo ao Decreto-Lei n® 78/2014).

No que respeita especificamente aos poderes de fiscalizacdo, eles vém referidos no artigo 342
n2 5 alineas a) e b) dos estatutos onde se estabelece que compete em especial a AMT “Fiscalizar
e auditar a aplicagdo de leis e regulamentos e demais normas aplicdveis as atividades sujeitas a
sua jurisdicdo e proceder as necessdrias inspecbes e inquéritos, tendo em vista apurar
determinados factos;” e “Proceder a sindicéncias destinadas a promover a uma averigua¢@o

geral acerca do funcionamento das entidades do setor regulado;”

Por sua vez, o artigo 35.2 para além de elencar, nas varias alineas do n? 2, os poderes da AMT

em matéria de inspecdo, auditoria e sindicancia, delimita as situagdes em que estes podem ser
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exercidos: (i) em execuc¢do de planos de inspecbes previamente aprovados e (ii) sempre que se
verifiguem circunstancias que indiciem perturbac¢&es no respetivo setor de atividade (Cfr. artigo
3592, n2 1 dos estatutos da AMT e artigo 422, n2 1 da Lei-quadro das entidades administrativas
independentes com func¢des de regulacdo, aprovada em anexo a Lei n.2 67/2013, de 28 de

agosto).

Das normas supracitadas decorre, portanto, que para prossecucdo das atribuicGes em matéria
de “defesa dos direitos e interesses dos consumidor e utentes em relagdo aos pregos, aos servigos
e respetiva qualidade”, a lei garante a AMT o poder de fiscalizar a aplicacdo de leis e
regulamentos e demais normas aplicaveis as atividades sujeitas a sua jurisdicdo, podendo levar
a cabo acdes de inspecdo para verificacdo de determinados factos sempre que se esteja perante

circunstancias que indiciem perturbacdes nos setores regulados.

No que respeita aos poderes sancionatérios, refere o art. 342, n2 5, alinea c) a e) dos estatutos
da AMT que compete em especial a esta entidade “Aplicar penalidades e determinar a aplicagéo
de sangbes contratuais as entidades reguladas”, “Instruir e decidir os processos de

contraordenagdo (...)” e "Aplicar sang¢ées de natureza administrativa (...).”

E, pois, neste quadro legislativo, e com base nos amplos poderes de que a AMT dispde em
matéria de fiscalizacdo e sancionamento das entidades reguladas, que se insere a a¢do de
fiscalizacdo a CP, e que teve por finalidade apurar os factos que estiveram na origem das
reclamagOes efetuadas pelos utentes bem como outros factos publicos que chegaram ao
conhecimento desta autoridade, nomeadamente através da imprensa escrita e outros meios de
comunicagdo social e que sdo suscetiveis de configurar uma eventual violacdo das obriga¢des

de servigo publico ou quebra na prestacdo de servigos de interesse econdmico geral.

2.2.As reclamacodes dos utentes relativas ao servigo prestado pela CP

No final do 12 semestre de 2018 e inicio do 22 semestre, as noticias da imprensa sobre o servigo
publico prestado pela CP tornaram-se uma constante didria, relatando situagdes de atrasos de
comboios e supressdo de servigos, motivadas pelas mais diversas razdes, desde greves,

acidentes, avarias do material circulante e faltas de pessoal (cf. Anexo 1).
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Ainda segundo as noticias, a solucdao encontrada pela CP para resolver a situacao de falta ou

indisponibilidade de material circulante foi a reducdao da oferta, através da reformulacao,

reducdo ou supressao de horarios, colocando menos comboios em diversas linhas e servigos.

Esta situacdo encontrou tradu¢do no aumento do nimero de reclamacgées recebidas na AMT

com queixas dos utentes sobre atrasos e supressdes frequentes de comboios.

Paralelamente, foi recebido na AMT um abaixo assinado, subscrito por 521 passageiros dos
servicos Alfa Pendular e Intercidades, “Contra a supressGo de comboios na Linha do Norte,
alteragdo de hordrios e aumento do tempo de viagens”, o que veio reforcar a necessidade de
intervencdo da AMT, através da realizacdo de uma acdo de fiscalizacdo, tendo em conta o

desagrado com a prestacdo do servico publico de transporte de passageiros a cargo da CP.

Assim, entendeu a AMT que a situacdo em causa consubstanciava uma legitima perturbacado do
setor, justificando-se, deste modo, uma a¢do de fiscalizagdo as condi¢des de prestagdo do

servigo da CP, ao abrigo do n.2 1 do artigo 35.2 dos seus estatutos.

2.3.0bjetivo da agdo de fiscalizacgao

A acdo de fiscalizagdo desencadeada pela AMT a empresa CP teve, pois, por finalidade, apurar a
situagdo da prestac¢ao do servigo de transporte de passageiros no decurso dos 12 e 22 semestre
de 2018, em especial no que respeita ao (i) ndo cumprimento dos horarios e (ii) a supressdo de
servigos sem aviso prévio e (iii) ndo cumprimento dos deveres de informacdo aos passageiros,

previstos no Decreto-Lei n® 58/2008, de 26 de marco.

Dada a extensdo da rede da CP, foi decidido pela AMT que tal acdo de fiscalizagdo se deveria
circunscrever aos servicos das linhas mais reclamadas, a saber, linha do Norte, linha de Cascais,

linha de Sintra, linha do Oeste e linha do Algarve.

Procurou-se, assim, obter informagdo objetiva e fidvel sobre o funcionamento da empresa e
provas ou indicios de eventuais incumprimentos das obrigacGes de prestacdo do servico de
transporte publico de passageiros a cargo da CP e dos deveres de informagdo, o que foi feito
nomeadamente através de (i) pedidos de esclarecimento por escrito a empresa, (ii)

levantamento exaustivo de informacdo sobre as reclamag¢des dos utentes sobre as servigos




D MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

prestados nas linhas em causa e sobre os motivos selecionados (atrasos e supressdo de
circulacGes e falta de informacdo aos utentes) e andlise das respostas dadas pela CP as mesmas;
(iii) realizacdo de reunido com a CP para recolha de informacdo e obtencdo de esclarecimentos
adicionais sobre as diversas situacbes reportadas e (iv) recolha de diversa documentacdo e
informacao relativa ao cumprimento dos padrdes de qualidade pela CP, na prestacao do servico

publico de transporte de passageiros a seu cargo.

3. Carateriza¢ao da empresa CP

A CP é uma entidade publica empresarial detida a 100% pelo Estado, dotada de autonomia
administrativa, financeira e patrimonial, com capacidade juridica que abrange todos os direitos

e obrigacdes necessarios ou convenientes a prossecucao do seu objeto.

No ambito da reformulacdo da base das Contas Nacionais Portuguesas, de acordo com os
principios estabelecidos pelo novo Sistema Europeu de Contas Nacionais e Regionais 2010 (SEC
2010), a CP passou a constar da lista das entidades que integram o sector institucional das
Administragées Publicas, como Empresa Publica Reclassificada (EPR), integrando assim o

perimetro de consolidagdo do Orcamento de Estado a partir de 2015.

A CP estd sedeada na Calcada do Duque, n.2 20, 1249 — 109 Lisboa, encontra-se matriculada na
CRC de Lisboa sob o numero unico de pessoa coletiva e matricula 500 498 601 e tem o capital

estatutario de € 1.995.317.000. *

Atualmente, a CP organiza-se em torno das seguintes areas de negdcio, (i) Comboios Urbanos
de Lisboa, Porto e Coimbra; (ii) Comboios Alfa Pendular, Intercidades e Internacional; e (iii) Com-

boios Regionais e Inter-regionais.

O organograma da empresa € o que consta abaixo®

! Informacg3o constante dos estatutos da CP, publicados em Anexo ao Decreto-Lei n? 137-A/2009, de 12 de junho, e
do portal da justica em https://publicacoes.mj.pt/pesquisa.aspx. mas ndo coincidente com a que consta do site da
CP(€ 3.905.000.000) e do papel timbrado da empresa (€3.873.000.000). Acresce que o Despacho n.2 5680/2017, de
14 de junho, D.R. (Il série) de 29 de junho, veio determinar o aumento do capital estatutdrio da CP — Comboios de
Portugal, E. P. E. em 12.400.000,00 euros, a subscrever e realizar em numerdario pelo Estado até dia 23 de junho de
2017, o que, aparentemente, ndo foi ainda concretizado.

2 Informagéo retirada do site da empresa em www.cp.pt/institucional/pt/empresa/ modelo-governo
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Fig.1 — Organograma da CP

A CP é a empresa-mae de um grupo de empresas subsididrias e associadas, que desenvolvem
atividades complementares do transporte de passageiros, nomeadamente o fabrico,
reabilitacdo, grande reparagdo e manutengdo de equipamentos, veiculos ferrovidrios,
engenharia de reabilitacdo, reparagdo e manutengao de veiculos de transporte; estudo de
instalagcbes oficinais para manutengdo (EMEF, S.A. e SIMEF, A.C.E.), a formacgdo e
desenvolvimento técnico profissional, elaboragao de estudos e projetos e prestagao de servicos
de psicologia aplicada e da avaliagdo médica e psicoldgica na area dos transportes e
comunicagdes (Fernave, S.A.), a implantagdo e gestdo de um sistema de bilhética comum das

empresas que integram os agrupamentos complementares de empresas, na area metropolitana

do Porto (TIP, A.C.E.)® e na drea metropolitana de Lisboa (OTLIS, A.C.E.)%

O objeto social da CP é o que consta do artigo 22 dos seus estatutos,que a seguir se transcreve:®

3 CP, STCP e Metro do Porto

4 CP, Metro de Lisboa, Transtejo/Soflusa, Barraqueiro, TST — Transportes Sul do Tejo e Rodoviaria de Lisboa

5 Os estatutos da CP foram aprovados pelo Decreto-Lei n.2 137-A/2009, de 12 de junho, republicados pelo Decreto-
Lei n.2 59/2012, de 14 de margo e com a recente altera¢do introduzida pelo Decreto-Lei n.2 124-A/2018, de 31 de
dezembro.
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“1 — ACP, E. P. E., tem por objeto principal a prestagcdo de servigos de transporte
ferrovidrio de passageiros em linhas férreas, trogos de linha e ramais que integram
ou venham a integrar a rede ferrovidria nacional.

2 — Integra igualmente o objeto principal da CP, E. P. E., a prestagdo de servigcos de
transporte ferrovidrio internacional de passageiros, em conformidade com o
disposto na lei, tratados, convencges e acordos em vigor.

3 — ACP, E. P. E,, pode ainda, acessoriamente, exercer as seguintes atividades:

a) A exploragdo de transportes terrestres destinados a complementar o transporte
ferrovidrio;

b) A exploracdo de terminais de mercadorias e de instalagées oficinais e de
constru¢do, manutengcdo ou reparagcdo de material circulante, bem como de
parques e linhas de estacionamento deste material;

c) A exploragdio de outros bens compreendidos no estabelecimento industrial ou
comercial que lhe esteja afeto ou integre o seu patrimonio privado;

d) A exploragdo de atividades comerciais e operacionais em estagcbes de
passageiros, cuja gestdo lhe esteja atribuida;

e) A locagdo ou outras formas de cedéncia de utilizagdo ou de prestagdo de servigos
relacionados com a utilizagdo do material circulante;

f) Outras atividades complementares ou subsididrias do seu objeto principal, bem
como de outros ramos de atividade comercial ou industrial dele acessdrios que néo
prejudiquem a sua prossecugdo.”

De acordo com a informagdo disponibilizada pelo Instituto da Mobilidade e dos Transportes
(IMT®) a CP é titular das seguintes licencas de acesso 3 atividade de transporte ferroviario de

passageiros e mercadorias:

e - Licenga n.2 PT 01 2015 0001 — Passageiros internacional;
e - Licencan.2 PT 012015 0002 — Passageiros nacional;

e -Llicencan.2 PT 012015 0003 — Passageiros regional;

e - Licenga n.2 PT 01 2015 0004 — Passageiros suburbano.

Em conformidade com os dados do Relatério e Contas 2017, nesse ano foram transportados
pela CP cerca de 122 milhdes de passageiros, correspondendo a um aumento de 6,3% relativa-

mente a 2016, representando, em termos absolutos, um acréscimo de aproximadamente 7,2

6 como & sabido, o IMT é a entidade responsavel pela emissdo das licengas para atividade de transporte de
passageiros e mercadorias
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milhdes de passageiros transportados. Ainda segundo a CP, em 2018 este numero foi larga-

mente ultrapassado, tendo sido transportados 126,4 milhGes de passageiros.
4. O Enquadramento Legal da atividade da CP

4.1. Antecedentes

De acordo com a informacao prestada pela empresa, no Relatério e Contas de 2014, “Em 24 de
margo de 2011 a CP celebrou com o Estado o contrato que convencionaram denominar de
Regime Transitdrio de Financiamento do Servico Publico, tendo por objeto a definicdo das
condigées de prestacdo do servico publico, com prazo de vigéncia entre o dia 24 de marc¢o de
2011 e o dia 31 de dezembro de 2019. No entanto, tendo em consideracdo o Plano Estratégico
dos Transportes para o periodo de 2011 a 2015, nos termos da Resolugcdo do Conselho de
Ministros n. 245/2011, de 10 de novembro, o referido contrato revelou-se inadequado, sendo a
revisdo necessdria de tal forma profunda, que se afigurou preferivel celebrar novo contrato.
Nesse contexto, a CP e o Estado acordaram em revogar o contrato que haviam assinado,
aguardando a CP decisGo quanto a formalizagdo de novo contrato de servigo publico.” o contrato

de servigo publico celebrado com o Estado Portugués foi revogado por mutuo acordo.

Isto significa que, em 2018, e ainda atualmente, em meados de 2019, a CP ndo detém contrato
de servico publico, estando a operar ao abrigo de uma concessao legal, a coberto do Decreto-

Lei n.2 137-A/2009, de 12 de junho

4.2.A situagao atual

A CP rege-se pelo disposto no Decreto-Lei n.2 137-A/2009, de 12 de junho’ que também aprovou
os seus estatutos, bem como disposto no Decreto-Lei n.2 133/2013, de 3 de outubro, que

estabelece o regime juridico aplicavel ao setor publico empresarial.

O Decreto-Lei n.2 137-A/2009 sofreu uma alteragdo no final do ano de 2018, através do Decreto-

lei n.2 124-A/2018, de 31 de dezembro, o qual veio (i) adaptar aquele diploma ao regime

7 0 Decreto-Lei n.2 137-A/2009 foi alterado pelo Decreto-Lei n.2 59/2012, de 14 de margo e mais recentemente pelo
Decreto-Lei n.2 124-A/2018, de 31 de dezembro.
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constante da Lei n.2 52/2015, de 9 de junho (que aprovou Regime Juridico do Servico Publico de
Transporte de Passageiros, doravante RISPTP), (ii) alterar o regime juridico aplicavel ao contrato
de transporte ferroviario de passageiros, constante do Decreto-Lei n2 58/2008, de 26 de marc¢o,
bem como (iii) alterar o regime de gestdo e utilizacdo da infraestrutura ferrovidria nacional,

constante do Decreto-Lei n.2 217/2015, de 7 de outubro, transpondo a Diretiva (UE) 2016/2370

do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de dezembro de 20168,

O RISPTP é aplicavel a todos os modos de transporte, incluindo, o modo ferroviario, e
complementou as normas constantes do Regulamento (CE) n.2 1370/2007, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 23 de outubro®, determinando que todos os servicos de transporte
publicos de passageiros devem ser conformados em contratos de servico publico que
estabelecam critérios objetivos de qualidade e regularidade, previsdo de obrigacdes de servico
publico e calculo objetivo das respetivas compensacées financeiras, tendo em conta o

apuramento transparente de custos e receitas associadas ao servigo publico.

Nos termos do RJSPTP, o Estado é a autoridade de transportes competente quanto a servigos de
transporte ferrovidrio de passageiros, estipulando-se que a CP é um operador interno que presta
servigos de interesse econdmico geral, necessarios para assegurar a mobilidade quotidiana das

populacdes?®.

O regime juridico aplicavel a CP, constante do ja referido Decreto-Lei n.2 137-A/2009, ainda nio
tinha sido totalmente conformado com o previsto no RISPTP e no regime de contratualizagcdo
do servico de transporte ferrovidrio de passageiros resultante do Regulamento (UE) n.2
2016/2338, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de dezembro de 2016%,
nomeadamente estabelecendo que a CP opera no ambito de um contrato de servico publico e
regulando o seu conteldo, o que foi feito agora, através do Decreto-lei n? 124-A/2018, de 31 de

dezembro.

8 No que respeita a abertura do mercado nacional de transporte ferrovidrio de passageiros e a governagdo da
infraestrutura ferrovidria.

9 Entrou em vigor em 2009

10 Na rede ferrovidria nacional existe outro operador que presta servicos de transporte ferrovidrio de
passageiros, na area de e Lisboa, a empresa Fertagus.

11 Que alterou o Regulamento (CE) n.2 1370/2007, no &mbito do denominado 4.2 Pacote Ferrovidrio, onde
se encontra também incluida a Diretiva (UE) 2016/2370 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de
dezembro de 2016.



https://dre.pt/application/external/eurolex?16L2370
https://dre.pt/web/guest/pesquisa/-/search/140549/details/normal?l=1
https://dre.pt/application/external/eurolex?16R2338
https://dre.pt/application/external/eurolex?16L2370
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Através da Resolucdo do Conselho de Ministros n.2 131/2018, de 10 de outubro, foi aprovado o
Plano de Aquisicdo de Material Circulante para a CP e autorizada a respetiva reparticao de
encargos. A este propdsito refira-se que no ambito do Programa Ferrovia 2020, estd a ser
eletrificado um conjunto de linhas regionais, nomeadamente linhas do Minho, Douro, Beira

Baixa, Oeste e Algarve, sendo, pois, necessario proceder a aquisicdo de material circulante para

assegurar o servico nas linhas eletrificadas.?

Em 20 de dezembro de 2018, o Governo aprovou a celebracdo do contrato de servigo publico
de transporte ferroviario de passageiros a efetivar com a CP e através da Resolucdo do Conselho
de Ministros n.2 188-A/2018 de 31 de dezembro foi delegada nos Ministros das Financas, e do
Planeamento e das Infraestruturas, a competéncia para aprovar a minuta do contrato de servico
publico a celebrar com a CP e autorizada a realizacdo da despesa relativa a respetiva

indemnizagdo compensatoria.

Em 21 de dezembro de 2018, no ambito do processo de adjudicagdo em curso, foi remetida a
AMT a minuta de contrato de servigo publico para os servigos de interesse econdmico geral
prestados pela CP, fixando as respetivas obrigagdes de servico publico, para os efeitos de

emissdo de parecer prévio vinculativo, nos termos do artigo 34.2 dos estatutos da AMT.

O Projeto de Contrato de Servigo Publico foi objeto de analise pela AMT, tendo sido solicitados

diversos esclarecimentos sobre o mesmo.

4.3.Legislacdo Comunitaria

A nivel comunitario, assistiu-se a um processo legislativo, que comecou em 2001, composto por
diretivas e regulamentos que constituiram os designados pacotes ferrovidrios, processo

legislativo esse que visou a liberalizagdo do transporte ferroviario de passageiros:

(i) O 1.2 Pacote Ferroviario de 2001 veio impor a separacdo da gestdo da infraestrutura dos
operadores, para além de estabelecer critérios técnicos de seguranca, de qualidade e licen-

ciamento de empresas e profissionais;

12 Através do Antincio de Procedimento n.2 48/2019, de 4 de janeiro, publicado na Il Série do Diario da Repiblica,
foi langado o respetivo procedimento concursal de aquisigdo de material circulante.




(ii)

(iii)
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Este Pacote foi alterado em 2010, tendo sido estabelecidas normas quanto ao financia-

mento e gestdo de infraestrutura, o acesso a instalacdes ferrovidrias e decretando a inde-

pendéncia e competéncia dos érgaos reguladores;

O 2.2 Pacote Ferroviario de 2004 veio harmonizar os requisitos de seguranga, a interope-
rabilidade do sistema convencional, e estabelecer os requisitos comuns para a alta veloci-

dade, tendo também procedido a liberalizacdo do transporte ferroviario de mercadorias;

O 3.2 Pacote Ferrovidrio de 2007 liberalizou o transporte internacional ferroviario de pas-
sageiros, definiu e regulou os direitos dos passageiros ferroviarios e criou requisitos comuns

de certificagdo dos maquinistas;

Em 2012, é reformulado o primeiro pacote ferroviario com a publicacdo da Diretiva 2012/34/EU,

(iv)

de 21 de novembro, com o objetivo de ser um estimulo a concorréncia, prevendo uma
maior transparéncia em termos de condi¢des de acesso ao mercado, uma clara separagao

das contas e a independéncia e o reforgo das entidades reguladoras nacionais.

Finalmente o 4.2 Pacote Ferrovidrio, de-2016, que determinou a liberalizagdo total e inte-
gral do transporte ferrovidrio de passageiros a nivel da Unido Europeia a partir do inicio de

2019, com requisitos adicionais no que respeita a ferrovia.

Este 4.2 pacote Ferroviario, através do Regulamento n.2 2016/2338, do Parlamento Europeu e

do Conselho, de 14 de dezembro (que alterou o Regulamento n.2 1370/2007) e da Diretiva (UE)

2016/2370 veio estabelecer um espaco ferroviario europeu Unico, impondo:

- A celebracgdo de contratos de servigo publico, que estabelecam obriga¢Ges de servigo
publico a cumprir pelos operadores, podendo ser estabelecidos direitos exclusivos numa

linha, trogo ou regiao;

- O acesso livre a linha, trogo ou regido, em concorréncia com outros operadores pelos
canais horarios disponiveis na infraestrutura e desde que nao seja colocada em causa o

equilibrio econémico-financeiro de um contrato de servico publico ja existente.
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Nos termos da legislacao europeia aplicdvel, o contrato de servico publico deve estabelecer re-
quisitos de desempenho mensuraveis, transparentes e verificaveis. Os requisitos de desempe-

nho devem incluir, em especial, a pontualidade dos servicos, a frequéncia das operacdes ferro-

vidrias, a qualidade do material circulante e a capacidade de transporte de passageiros.

Cumpre notar que o Decreto-Lei n.2 124-A/2018, de 31 de dezembro veio ainda proceder a al-
teracdo ao Decreto-Lei n.2 58/2008, de 26 de marco, na sua redacdo atual, com vista a reforgar
e desenvolver os direitos dos passageiros, que devem ser garantidos por qualquer operador num

mercado livre e concorrencial.

5. Os factos

5.1.As reclamagdes: dados globais da AMT

A CP tem apresentado, desde sempre, um elevado nimero de reclamacgdes, por diversos
motivos, notando-se no 29 semestre de 2018 um significativo aumento em relacdo a periodos

anteriores.

As reclamagdes aqui consideradas dizem respeito, tanto a reclamagdes inscritas no livro de
reclamagdes, como a reclamacgdes enviadas pelos utentes diretamente a AMT, ndo estando
contempladas as reclamagdes e interagbes efetuadas pelos utentes diretamente junto da CP,
por diversos meios, nomeadamente através das linhas de atendimento telefénico, do site CP,

de canais de venda, por email, nas redes sociais, etc.

Conforme consta dos respetivos relatérios estatisticos publicados pela AMT, o nimero total de
reclamacgdes da CP inscritas no livro de reclamacgdes desta entidade e recebidas diretamente
pela AMT foi, em 2016, de 655 e 2345, respetivamente no 12 e 22 semestre, em 2017, de 1642
e 2214, respetivamente no 12 e 22 semestre, e em 2018 de 1850 e 2971, respetivamente no 12

e 22 semestre, conforme evolugdo evidenciada no grafico 1 infra.
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Ainda que o aumento de reclamacées possa ser explicado pelo elevado niumero de passageiros
transportados pela CP (126,4 Milhdes em 2018), bem como pelo facto de existir uma extensa
rede de servicos e de balcGes de atendimento com a inerente facilidade de acesso ao livro de

reclamacoes, ressalta, desde logo, do gréfico supra ter havido um acréscimo significativo do

AUTORIDADE
D MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

CP - Comboios de Portugal, EPE

2962
1850
2214
1642
2345
R 655
0 500 1000 1500 2000 2500 3000

Gréfico 1 - Evolugdo do nimero de reclamagdes da CP nos anos de 2016 a 2018
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numero de reclamagdes no ultimo semestre de 2018, que se analisarad mais detalhadamente.

Assim, da analise as reclamacdes registadas pela AMT, concluiu-se que os 12 motivos mais re-

clamados sdo os constantes da Tabela 1 infra, onde se comparam, também, os 2 ultimos anos.
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] é qE.a »
5 = ® 2 e
[ o o 7] 5 <
2 '6' B gl 28 gl £ 3| Ea 5 S7
° ° @ ) = s £ £ o o 2 ] QR
2 .2 e > 23 <] > 3 E] put S @
& S S = 2= © s 3 o ? = - S o
8 S o s % © 7] ] ] - D o E 73 3
o K 2 | 28 S| £2 §| =% Sl 88 s
3 o s 8| g% S| 28 5| B3 S| EF &
o ° £ » s S @ 2T P 5 = © S
=] ) 8 S| &8 - o < o > = c =
B 5 8 2| 2E s| 9 2l o8 s| 2%
o = s | §E 5| £ ol 8 S| 8=
= [3) o = > g g = s
£ ~ gl £ G| 3 °l e
3 L = e
= = S o
- o <C
2° Sem. 2018 365 352 317 316 222 180 139 123 106 99 92 70
1° Sem 2018 288 304 104 166 178 47 37 22 63 110 48 96
2° Sem 2017 297 260 66 132 231 48 203 16 97 353 62 1
1° Sem 2017 198 231 31 205 150 39 128 23 82 132 42 0

Tabela 1 — Os Motivos mais reclamados nos 12s e 22s semestres de 2017 e 2018
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Os motivos mais reclamados pelos passageiros tém-se mantido constantes ao longo dos ultimos
trimestres, incidindo fundamentalmente nos incumprimentos de horarios, cancelamento de ser-
vicos, incluindo a auséncia de informacdo aos passageiros sobre tais atrasos e supressoes e
ainda, pedidos de reembolso dos valores pagos em viagens ndo realizadas ou realizadas sem

cumprimento dos hordrios e condi¢cGes previstos.

Nestes casos em particular, constata-se existir um acréscimo no nimero de reclamagdes, o que
pode indiciar uma degradacdo do servico, sem esquecer, todavia, que também ocorreu o au-
mento do nimero de passageiros transportados pela CP nos ultimos semestres, sendo a evolu-

¢do, de acordo com os nimeros oficiais daquela empresa de:

- 12 semestre de 2017 — 60,2 MilhGes de passageiros
- 22 Semestre de 2017 — 61,8 Milhdes de passageiros
- 12 Semestre de 2018 — 62,1 Milhdes de passageiros

- 22 semestre de 2018 — 64,3 Milhdes de passageiros

Surgem, também, como motivos mais reclamados a atuagao pouco colaborante e pouco cordata
de funcionarios da empresa, nomeadamente nos servigos de atendimento ao publico e ainda de
revisores, mas que apresenta, no 12 semestre de 2018, um decréscimo significativo em relagdo

ao semestre anterior.

Na tipologia “Titulos de Transporte” encontramos diversos motivos relacionados com os bilhe-
tes adquiridos, nomeadamente situagGes de titulos ndo validos ou nao validados que ddo origem

a aplicagdo de coimas e pedidos de troca de titulos ndo satisfeitos pela CP.

No que respeita as reclamagdes designadas por “Critica a Atuagdo da Empresa” sdo aqui consi-
deradas as situagdes em que ndo é possivel identificar um motivo reclamado, mas sim diversas
situagdes genéricas que geram descontentamento. Exemplificando, o utente queixa-se que “o

servigo da CP é mau”, sem mencionar qualquer facto em que baseia essa afirmacao.
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5.2.As reclamacgodes: os dados do Relatério Reclamagdes da CP

Os numeros atras referidos ndo traduzem a realidade das reclamacgdes da CP, pois ndo contem-
plam as dirigidas diretamente pelos utentes a esta empresa, através de outros meios que ndo o

livro de reclamacdes.

Com efeito, a CP tem ao dispor do utente diversos canais de contacto para que este possa efe-
tuar as suas reclamacdes, pedir informacgGes ou fazer sugestbes, tais como canais escritos, dis-
ponibilizando nos seus servigos de atendimento ao publico, para além do livro de reclamacgdes,
formularios especificos designados “Formularios de Sugestdes e Reclamagdes”, disponibilizando
linhas telefdnicas diretas para apoio ou informacdo ou ainda através da internet, no site da em-

presa.

A CP publica semestral e anualmente Relatdrios de Reclamacdes - que contém uma andlise de-
talhada sobre as reclamagdes dos seus utentes, analise essa que é feita por tipologia de recla-
macao e também por tipo de servigo - e Relatérios da Qualidade do Servigo CP e Satisfacdo do
Cliente- que contém a andlise do desempenho da qualidade do servigo prestado pela empresa
no que toca a diversos parametros (v.g. pontualidade, cancelamento do servigo, higiene e lim-

peza, tratamento de reclamagdes, entre outros).

Ainformacdo constante dos mencionados relatérios agrega todas as reclamacdes recebidas pela
CP e registadas no seu sistema de gestdo de reclamacgdes, designado por SGRS. De acordo com

a informacédo desses Relatérios, a CP recebeu:

- Em 2016, 20 595 reclamagdes (+ 9% face a 2015);
- Em 2017, 24 365 reclamacdes (+ 19% face a 2016);
- Em 2018, 30 216 reclamacdes (+ 24% face a 2017).

Segundo informacgdo da CP, constante dos seus relatérios de reclamagdes, em 2017 e 2018, o
livro de reclamacgGes representou apenas 14% do total das reclamacdes recebidas pelos diversos

canais da CP.

No que respeita a analise das reclamacgdes por tipologia, no Relatério Reclamagdes da CP relativo

ao ano de 2018 surge a tipologia “circulacdo”, com 11 600 reclamacgdes, que representam 39%
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do total de reclamacdes. 13

A tipologia circulacdo esta subdividida, segundo a CP, nas seguintes subtipologias: (i) Pontuali-
dade- Material Circulante;(ii) Pontualidade — Infraestrutura, (iii) Pontualidade — Acidente, (iv)

Tempo de Paragem nas Estagdes, (v) Regularidade e (vi) outros.

As 3 primeiras subtipologias criadas pela CP, tém em vista explicar a origem do atraso do trans-
porte, ou devido a prdpria infraestrutura (da responsabilidade da IP) devido a acidente (causa

de for¢a maior) ou ao material circulante (da responsabilidade da CP).

Segundo a explicacdo dada pela CP nesse mesmo Relatdrio, este nimero “esteve relacionado
com as situagdes de greve (7 157 reclamagdes, representando 61% do total da tipologia) (...) ao
longo do ano de 2018, entre greves realizadas e desconvocadas, registam-se 13 momentos em

que foram anunciadas greves (...)".

Em segundo lugar, aparece a tipologia “Sistema de vendas” com 8 931 reclamacdes, represen-

tando 30% do total do total de reclamagdes no ano.

No Sistema de Venda incluem-se, segundo a CP, todas as reclamacgdes relativas a vendas ou
validagdo de titulos ou passes, qualquer que seja o sistema em que seja feito (bilheteiras, ga-

tes/validadores, multibanco, a bordo, contact center, etc).

Em terceiro lugar surge a tipologia “Regulamentacdo”, com 3 860 reclamacdes, representando
cerca de 13% do total das reclamagGes anuais e que, segundo a CP, registou um decréscimo de

-3% face a 2017.

Note-se que nesta tipologia estdo incluidas as situa¢des de revalidagOes e erros de processa-
mento em MVA’s*, que determinam reembolsos (e que representam a maior fatia de reclama-
¢Oes desta tipologia, com 44%), questdes relativas a precos e recibos e questdes relativas a con-

di¢cdes comerciais.

13 Esta tipologia, no ano de 2017 (no conjunto dos 2 semestres), aparece em segundo lugar, com um total de 6 940
reclamacgdes.
14 Maquinas de Venda Automatica
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5.3.As reclamacgodes recebidas na AMT em 2018: dados especificos por linha

Importa, no entanto, no ambito da presente acdo de fiscalizagdo, proceder a uma analise mais
especifica tendo por base as linhas da CP onde se verificaram, em 2018, maiores
constrangimentos para os passageiros, a saber, linha do Norte, linha de Cascais, linha de Sintra,

linha do Oeste e linha do Algarve.

Como é sabido, do teor das reclamac¢Ges nem sempre resulta a identificacdo da linha e servico
reclamados pelo utente, pelo que, nessas situagdes, torna-se dificil aferir e alocar a reclamacao
a uma linha ou viagem em concreto. Neste sentido, a analise desenvolvida pela AMT restringe-
se as reclamacdes efetuadas no livro de reclamacdes, tendo sido feita a selecdo de reclamagoes
relativas a cada linha ou servico com base na identificacdo feita pela CP relativamente aos
numeros das folhas de cada um dos livros de reclamacdes disponibilizados nos estabelecimentos

de atendimento ao publico existentes ao longo de cada uma dessas linhas.

Como é compreensivel, este critério é falivel, dado que o utente da linha do Norte, por exemplo,
pode fazer a sua reclamacgao na estagao de Almada ou noutro local préximo da sua residéncia e
nao num local de atendimento localizado ao longo da linha objeto de reclamagdo. Ora, quando
uma reclamagdo nao identifica qual a linha ou servigo que esta a ser reclamado, a mesma é
considerada, por defeito, como respeitante a linha a que pertence o local de atendimento que

possui aquele livro de reclamagdes

Com estas limitagoes, as reclamacgdes que foi possivel identificar para cada uma das linhas acima
indicadas, nos ultimos dois anos (janeiro de 2017 a dezembro de 2018) foram as que estdo

evidenciadas nos Grafico 2 a 6, infra.

Quanto a linha do Norte

987 2518
Linha do 791 1518
NORTE 700
I - 2517
m1S17
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Grafico 2 — Total de Reclamag6es de 2017 e 2018 na linha do Norte
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Quanto a linha de Cascais
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Grafico 3 — Total de Reclamagdes de 2017 e 2018 na linha de Cascais

Quanto a linha de Sintra
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Grafico 4 — Total de Reclamagdes de 2017 e 2018 na linha de Sintra

Quanto a linha do Oeste
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Grafico 5 — Total de Reclamagdes de 2017 e 2018 na linha do Oeste
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Quanto a linha do Algarve
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Grafico 6 — Total de Reclamagées de 2017 e 2018 na linha do Algarve

Como é patente nos graficos supra, em todas as linhas, com excecao da linha do Oeste, o nUmero

de reclamacgdes registou um relevante acréscimo, acréscimo esse que, no caso das linhas de

Sintra e de Cascais, € muito significativo.

Nas linhas acima identificadas, foi também efetuada uma analise as reclamag¢bes com base no
motivo descrito na reclamagdo designadamente o que se refere aos: (i) incumprimentos de

horérios; (ii) a supressio de servigos sem aviso prévio; (iii) Pedido de reembolso/indemnizacdo

e, (iv) condigdes de transporte e questdes técnicas.

250

Em cada uma destas tipologias, estdo incluidas as seguintes situagdes:

e Cancelamento de servicos sem aviso prévio (35A) - incumprimentos contratuais por ndo

realizacdo do servigo de transporte programado;

e Incumprimento de horério (35l) - incumprimentos contratuais no que respeita a atrasos na

prestacdo do servigco programado;

e Pedido de Reembolso / Indemnizacdo (45B) — pedidos dos utentes de reembolsos dos

valores pagos pela compra de titulos, decorrentes, na sua grande maioria, do

incumprimento de horarios ou nao realizacdo do servico programado.

respeita ao modo de prestacdo do servico (transporte efetuado em comboios sem classe

conforto, quando o passageiro pagou bilhete correspondente a esta categoria). Este motivo

2518
1518
2517
1517

CondicOes de transporte e questdes técnicas (10B) - incumprimentos contratuais no que
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aparece apenas considerado no ano de 2018 dado o crescente niumero de reclamacgdes

existentes desta tipologia, inexistindo dados auténomos dos anos anteriores.

Tendo também por base temporal os anos de 2017 e 2018 (de janeiro de 2017 a dezembro de
2018) as reclamacées das mencionadas tipologias que foi possivel identificar por cada uma das

linhas foram as que se encontram listadas nos Anexo 2 a 6.

Para melhor percecdo do tipo de reclamacgdes dos utentes das diversas linhas, juntam-se, a titulo
exemplificativo, algumas reclamacgGes das tipologias indicadas, sobre o servico da CP em cada

uma das linhas em andlise, recebidas ao longo do ano de 2018. (Anexos 7 a 11)

Da leitura destas reclamagdes podemos aferir que, segundo os reclamantes, as frequentes
supressées e atrasos dos comboios, nas diversas linhas, ndo sdo acompanhadas de qualquer
informacao, verificando-se até um desconhecimento, por parte dos trabalhadores da CP, sobre
os motivos de tais atrasos, qual o tempo de espera, ou se sera disponibilizado transporte

alternativo.

No caso especifico das linhas do Oeste e Algarve, as avarias das automotoras sdo o motivo mais
frequente para justificar o atraso ou o cancelamento da viagem, mas tal justificagdo ocorre
sempre a posteriori, com os inerentes incomodos dos utentes que sé sdo confrontados com essa

situacdo, ja no cais.

No caso da linha do Algarve, sdo também frequentes as reclamacbes sobre os percursos
efetuados pelos transportes rodoviarios alternativos, disponibilizados pela CP, os quais ndo
correspondem aos da ferrovia, o que tem como consequéncia os utentes ficarem a meio do

caminho, tendo de chamar um taxi para chegar ao seu destino, com os custos inerentes.

Quanto as reclamacdes da linha do Norte, referem-se sobretudo a atrasos decorrentes das obras
na via, da responsabilidade da IP, as altera¢des de horarios ocorridas no inicio de agosto, bem
como pedidos de reembolso por motivo de realizagdo da viagem do Porto para Braga em

comboio de qualidade inferior, tendo o utente pago um bilhete para o AP.

A evolucdo dessas reclamacdes, por semestre, relativamente a cada umas das linhas, esta

evidenciada nos Graficos 7 a 11 infra.
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Quanto a linha do Norte

Linha do Norte
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Grafico 7 —Reclamagdes de 2017 e 2018 na linha do Norte, por motivo
Quanto a linha de Cascais
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Grafico 8 —~Reclamagoes de 2017 e 2018 na linha de Cascais, por motivo
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Quanto a linha de Sintra

Linha de Sintra
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Grafico 9-Reclamagoes de 2017 e 2018 na linha de Sintra, por motivo
Quanto a linha do Oeste
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Grafico 10 —Reclamagdes de 2017 e 2018 na linha do Oeste, por motivo
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Quanto a linha do Algarve

Linha do Algarve
0 20 40 60

. 56
35A (cancelamento de servigo) 3 36

35! (Incumprimento do Hordrio de 13 >3

Transporte) 10

|
N

45B (pedido de reembolso /
Indemnizagdo)

oM
(2]

10B (Condigdes e questdes técnicas)

80

m 2518
1518
2517
1517

Grafico 11 —Reclamagdes de 2017 e 2018 na linha do Algarve, por motivo

N3o é demais realgar que estes nimeros ndo traduzem a realidade e pecam por defeito, dada a
dificuldade de, em consequéncia do insuficiente preenchimento do livro de reclamacdes,
designadamente pela falta de indicacdao pelo reclamante, alocar, com o minimo de rigor, a
reclamacdo a uma linha/servico especifico. Apesar disso, para uma melhor compreensdo da
situacdo e do impacto que estas situagdes causaram no dia a dia dos utentes, considerou-se

importante, ndo sé conhecer tais nimeros como ainda, e principalmente, conhecer o teor das

reclamacdes e as respostas (quando existam), dadas pela CP a essas reclamacoes.

6. As informacgodes prestadas pela CP

6.1.Na reunidao de 24 de julho de 2018

De acordo com as informagdes prestadas pela CP, através do seu Presidente do Conselho de
Administracao e do Diretor Geral de Producao, em reunido realizada nas instalacdes da AMT,
em 24 de julho de 2018, os problemas com que a CP se debate estdo relacionados com (i) a

idade média do material circulante, consequéncia da falta de investimento dos ultimos anos no
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setor, (ii) a falta de recursos humanos, em especial na EMEF' (iii) os impactos da qualidade da
infraestrutura gerida pela Infraestruturas de Portugal (IP) na circulacdo, (iv) as obras permanen-

tes realizadas na infraestrutura e (v) a inexisténcia de um alinhamento mais consistente da CP

com os investimentos da IP.

No que respeita a idade média do material circulante, foi dito que os ultimos investimentos fo-
ram realizados ha 20 anos, sendo a idade média do material circulante em Portugal de 50 anos
quando a dos congéneres europeus é de cerca de metade, ou menos, como é o caso da Bélgica
onde a idade média do material é de 22 anos. Como foi acentuado pela CP, uma idade média

tdo elevada implica, naturalmente, grandes custos de conservacdo e manutencgao.

Para a aquisicdo de novo material circulante serd necessario abrir um concurso internacional,
dados os montantes envolvidos, sendo que um processo deste tipo pode demorar, em média,

cerca de 3 anos e meio.

A manutenc¢ao do material circulante é feita pela EMEF, entidade que, segundo a CP, por falta
de recursos humanos, ndo tem capacidade de resposta as inumeras solicitagdes requeridas pela
CP, face a antiguidade da frota. Referiu ainda a CP que se torna necessario reforgar, com urgén-
cia, o quadro de pessoal com, pelo menos, mais 90 trabalhadores especialistas, nomeadamente

torneiros, mecanicos, serralheiros, eletricistas e eletromecanicos.

Por outro lado, o recrutamento dos trabalhadores carece de autorizacdo do governo e tem de
ser feito de entre candidatos com o0 122 ano, sendo feita formagdo on job, que demora cerca de

9 meses.'®

Adiantou ainda a CP que nestas areas existem também trabalhadores com carreiras contributi-
vas longas, com 60 ou mais anos, que querem, naturalmente, sair. Desde o inicio do ano de 2018

a EMEF perdeu ja 58 pessoas.

15 A EMEF é uma empresa detida a 100% pela CP e que se dedica ao fabrico, reabilitacdo, grande reparagdo e

manutengdo de equipamentos e material circulante, incluindo reparagdo e revisdo de motores

16 Em setembro de 2018 foi anunciado pelo Ministro do Planeamento e das Infraestruturas que havia sido autorizada

a contratagdo de mais 102 recursos humanos para a EMEF, isto para além de mais 40 outros recursos que ja tinham
saido da empresa e que estavam em situagdo de precariedade, e que regressaram ou irdo regressar.




ALUTORIDADE

D MOBILIDADE

E DOS TRANSPORTES
Segundo a CP, a falta de recursos humanos também se verifica em outras areas, pois é necessa-
rio recrutar pessoal da producdo, maquinistas e revisores. A data da reunido, julho de 2018, a

CP tem um custo anual com horas extraordindrias de 15 milhdes de euros, situacdo que esgota

as pessoas, aumentando o cansaco e a fadiga.

Relativamente aos problemas relacionados com a infraestrutura gerida pela IP, foi mencionado
pela CP, a titulo exemplificativo, o caso do trogo Espinho-Gaia-Ovar, na linha do Norte, em que
devido a obras, a CP teve de incorporar mais 6 a 10 minutos na viagem Porto-Lisboa, onde o Alfa
Pendular, que pode atingir a velocidade de 220km/hora, sé consegue circular em determinados

trogos, a velocidade de 20km/hora.

Foi ainda referido pela CP que a empresa suporta cerca de 6 milhGes de euros por més a titulo
de taxa de utilizacdo da infraestrutura, o que equivale a 72 milhdes de euros por ano, valor que
considera demasiado elevado e que ndo tem correspondéncia na qualidade do servico prestado

pela IP.

Em matéria de custos foi também salientado que sé o prego da energia sofreu recentemente
um aumento de 23%, o que implicard para a CP um aumento dos custos de 36 milhdes para 43

milhGes de euros por ano.

E que, em contrapartida, a atualizacdo tarifaria dos titulos de transporte da CP em 2018, sobre-
tudo no caso dos servigos urbanos, foi mais restritiva do que para os demais modos de trans-
porte publico de passageiros, pois o despacho do Secretario de Estado das Infraestruturas esta-

beleceu o teto maximo de aumento em 1,4%, em vez de 1,5%.

6.1.1. Linha do Norte

No que respeita a linha do Norte, a CP salientou que é a IP que gere a capacidade da
infraestrutura e que existem alguns problemas estruturantes nos modelos da oferta face as

necessidades comercias dos operadores.

Na concec¢do dos hordrios, a CP, para além do tempo necessario em termos de velocidades
permitidas na via e conseguidas pelo veiculo, tem de considerar um tempo adicional imposto

pela “taxa de pontualidade” que é associada aos pontos imutdveis da infraestrutura, e que
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obriga a adicionar 30 segundos em cada ponto, assim como nas paragens em que é feito um

arredondamento para o meio minuto seguinte.

Além disso ha um tempo suplementar associado as obras da infraestrutura, que também afeta

a marcha horaria do comboio.

Segundo a CP, neste quadro atual, em que, em resultado da degradagdo da infraestrutura a IP
intensificou as obras e interven¢Ges na mesma, a pontualidade é mda, uma vez que a marcha do
comboio ndo consegue acomodar as restricdes de velocidade impostas pela IP, decorrentes das

intervencdes realizadas, nem as resultantes do envelhecimento da infraestrutura.

Por isso a CP referiu que, a partir de 5 de agosto 2018, serd obrigada a alterar o modelo de

horario em vigor.

Explicando em que consistia tal alteragao, foi dito pela CP que no modelo de horario em vigor,
os comboios Alfa Pendular partem de Lisboa, Santa Apoldnia, ao minuto zero e os Intercidades
ao minuto 30. Tais comboios, devido as diferentes velocidades praticadas e ao diferente nimero
de paragens, quando se aproximam do Porto vdao com uma diferenga de apenas 5 ou 7 minutos.
E quando entram no ultimo trogo, de Aveiro a Campanhd, ha uma coexisténcia de varios
servigos, regionais, urbanos, de longo curso e de mercadorias. Em todas as linhas da CP sé existe

um outro trogo com trafego mais intenso que é o trogo entre Cacém e Benfica.

Mais foi dito que, devido as obras na infraestrutura nesse troco da linha do Norte, foi necessario

Ill

adicionar tempo a marcha do comboio, para repor a tal “taxa de pontualidade” imposta pela IP,
no caso 7 minutos (inicialmente a IP tinha proposto 10 ou 12 minutos). E, ndo tendo as
intervencdes decorrido como planeado, a IP apenas finalizou o troco até a Pampilhosa, indo de
seguida iniciar a substituicao das travessas e depois a intervencao nos taludes, pelo que era

previsivel que sé no fim de 2018 iria ser realizada a interven¢do no trogco entre Ovar e Gaia.

Ao acrescentar estes 7 minutos a marcha do comboio, segundo a CP, a capacidade de circulagdo
fica reduzida, pois os comboios ndo cabem nos trogos de trafego mais intensos. A solugdo
encontrada pela CP foi retirar a “familia Granja”, redundante em relagdo a “familia Ovar” que

circulava com 5 minutos de diferenca no sentido ascendente e 10 minutos no sentido
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descendente. Os comboios da Granja transportam cerca 520 passageiros por dia, representando

apenas cerca de 0,1% da procura dos urbanos do Porto.

Este acréscimo de 7 minutos no servico de longo curso, (no urbano sdo sé 3 minutos), ndo
permite que a reversao seja feita em Porto - S3o Bento, sob pena de haver uma diminuicdo
muito substancial da produtividade, mas sim em Porto - Campanha. Segundo a CP tal ndo
representard um incomodo relevante para os utentes pois é disponibilizado um comboio de
Campanha para Sdo Bento a cada 5 minutos. Alids, todos os comboios tém uma ligacdo em 5

minutos para os comboios que vém de Braga, Guimaraes e Caide (sdo 7 comboios por sentido).

Relativamente aos Alfa Pendular e Intercidades, foi referido pela CP que o nimero de comboios
se manteve, mas que a empresa teve de tomar algumas op¢des comerciais de modo a melhorar

a gestdo da frota Alfa Pendular, uma vez que, atualmente, sé tem 9 unidades disponiveis.

Assim, por op¢do comercial, foi suprimido o Alfa Pendular das 6 horas da manha, com partida
de Lisboa que so tinha cerca de 30% de ocupa¢do média. Em termos de procura e eficiéncia a
CP entende ser esta uma boa solu¢do pois a procura era baixa, em especial de Lisboa até
Coimbra, e sé no trogo entre Coimbra e Porto é que a ocupagdo aumentava para cerca de 40%

ou 50% da capacidade disponivel.
Este comboio foi substituido por um Alfa Pendular que parte de Lisboa as 9 horas.

Foi também referido pela CP que com estas alteragcdes anunciadas para agosto de 2018, a
empresa pretendeu melhorar a gestdo da frota Alfa Pendula, e utilizar canais reservados que
nado eram utilizados, ja que passava a haver um comboio no horario das 9 horas da manh3, antes
nado preenchido. O comboio Intercidades que saia as 7 horas e 30 minutos de Lisboa para o Porto
passou a sair as 6 horas e trinta minutos, e como é um Intercidades, faz mais paragens, e,

portanto, serve mais pessoas

6.1.2. Linha de Cascais

Relativamente a linha de Cascais foi salientado pela CP que a infraestrutura é muito antiga,

datando do tempo da concessdo do jogo ao Casino Estoril, assim como o respetivo material
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circulante, o que origina problemas com os motores de tracdo. A CP, para operar nesta linha,

precisa de ter disponiveis 26 unidades.

O modelo de exploragdo assenta na existéncia de um comboio longo entre Cascais e Cais do

Sodré, o que significa que as circulagcdes sao feitas com duas composicdes.

Na linha de Cascais foi reconhecido pela CP que se verificou, efetivamente, uma reducdo de
circulagGes, mas foi também dito que a empresa pretendia, antes do periodo escolar, até 9 de
setembro, repor a circulacdo de 5 comboios por hora. Nos meses de férias escolares, a CP decidiu
manter o mesmo modelo de exploracdo, mas reduzir a frequéncia de 1 circulacdo por hora nas

horas de ponta. Apds 9 de setembro sera reposta a frequéncia de 5 comboios por hora.

Segundo a CP, sempre que haja indisponibilidade de material, em vez de 2 composicoes, a

circulacdo sera feita com apenas uma composi¢cdo, como vem acontecendo esporadicamente.

6.1.3. Linha de Sintra

De acordo com o informado pela CP, a linha de Sintra transporta anualmente mais de 60 milhdes
de pessoas. O investimento realizado na infraestrutura, entre Cacém e Entrecampos,

possibilitou a reabilitagdo da via.

Em 2015 a CP alterou o conceito de horario, alteracdo essa que motivou o esgotamento da
capacidade da infraestrutura, tendo sido possivel realizar 12 comboios por sentido e por hora,

o que se traduz na circulagdo de comboios de 5 em 5 minutos entre Cacém e Benfica.

Para além dos comboios de Alcantara que evoluem para Castanheira do Ribatejo e dos comboios
de Santa Apoldnia que evoluem para Azambuja, nas horas de ponta (7h - 10h e 16,30h - 20h),
circulam 8 comboios com origem em Sintra e 4 que tém origem em Mira Sintra-Melecas. Esses
comboios juntam-se no Cacém e os 12 seguem até Benfica. Depois, desses 12 comboios, 6 vao
para o Rossio e 6 vdo para Lisboa, Estacdao do Oriente. Dos 6 que chegam a Estacdo do Oriente,

2 vdo para Alverca (isto nas horas de ponta).
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Estes comboios ndo estdo cadenciados, existindo espacos de 10 minutos entre eles e espacos
de 20 minutos, o que, segundo a CP, causa entropias quando se juntam no troco entre Cacém e

Benfica.

A “familia Melegas-Rossio” circula com unidade simples, todas as outras circula¢des desta linha

sdo feitas com unidades multiplas (duas unidades).

Sempre que se verificam imobilizagdes excessivas, a CP usa as composi¢cdes double deck,
idénticas as que sdo utilizadas habitualmente entre Santa Apoldnia e Azambuja, mas entende
que os resultados ndo sdo satisfatorios, porque os passageiros tém dificuldade em entrar e sair

dos comboios.

A CP considera que, para gerir de forma eficiente, tem de melhor ajustar a oferta a procura,
efetuando diversas altera¢des. Assim, os 4 comboios que saem de Mira Sintra-Melecas para
Rossio, fora das horas de ponta, sdo no entender da CP, excessivos, por isso a CP pretende
espaca-los de 30 minutos, mas passa a usar unidades multiplas, o que significa que ndo reduz o
numero de lugares, apenas ha uma redugdo de frequéncia, nas horas de ponta. Quando os
comboios partem do Cacém ja ha 10 circulagdes e, por isso, comboios a circular de 6 em 6

minutos.

Ainda de acordo com o informado pela CP, os comboios de Sintra para o Rossio e de Benfica
para Lisboa-Oriente manter-se-do sem alteracdo. No entanto, de Mira Sintra-Melecas para o
Rossio existirdo menos 2 circulagdes, mas sendo tal compensado, como ja mencionado, com o

reforco de composigdes, o que resulta na mesma oferta de lugares.

Esta solugdo, segundo a CP, permite ganhar fiabilidade no modelo de oferta e ganhar outra
consisténcia em termos de horario e melhorar a produtividade dos recursos alocados ao modelo
de circulagdo, quer materiais quer humanos, pois possibilita a redu¢do das unidades em rotagao

e o nimero de trabalhadores afetos a este servico.

6.1.4. Linha do Oeste

Conforme referido pela CP, na linha do Oeste existem muitas zonas nao eletrificadas, o que nao

permite a utilizagdo coerente da infraestrutura, quer em modo elétrico quer em modo diesel, ja
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gue a empresa nao tem material que tenha a dupla carateristica, isto é que faca circulacdo em
modo diesel e em modo elétrico. Tal significa, portanto, que se torna necessario utilizar duas

séries, o que aumenta exponencialmente o custo de exploragdo, pois sdo precisas 2 frotas, 2

tripulagOes, para além da eficiéncia energética que também é prejudicada.

Isto afeta a prestacdo do servico e causa constrangimentos, segundo a CP, jd que reduz o

conforto e a atratividade para o cliente.

De acordo com a informacado prestada pela CP, a linha do Oeste esta quase toda por eletrificar
entre Cacém e Figueira da Foz, o que obriga a exploragdo total em material diesel. E embora
esta linha sirva cerca de 16 concelhos, com cerca de 10 % da populagdo ativa portuguesa, o
tracado da infraestrutura, a orografia do terreno, com vdrias pendentes e a via Unica, sdo fatores
gue se traduzem numa perda de competitividade e atratividade do modo ferroviario face ao
modo rodovidrio individual e coletivo. Dai a existéncia de multiplas ligacdes rodovidrias entre
Torres Vedras e Lisboa, e entre Caldas da Rainha e Lisboa e Coimbra. Conclui a CP que ndo é
assim possivel realizar tempos de trajeto que justifiquem o uso da ferrovia, tendo-se optado por

um “modelo de mobilidade de proximidade”.

Com a eletrificacdo, a CP considera que serd possivel aumentar a velocidade e melhorar a
frenagem e, consequentemente, realizar o trajeto entre Torres Vedras e Lisboa -Entrecampos

em 50 minutos, sendo entdo viavel apostar-se num modelo de comboios rapidos.

Segundo a CP, atualmente, nesta linha, ndo se atinge a velocidade maxima possivel, pois o diesel
é um diesel mecanico, em que a passagem da velocidade da 12 para a 22 é feita aos 70 km, e o

comboio nunca consegue passar para a 22 velocidade, até pelo préprio perfil da via.

A CP referiu também apostou em melhorar o comboio rapido entre Caldas da Rainha e Coimbra,
o qual, todavia, ndo é usado, atualmente, por mais de 40 pessoas, isto é, cerca de 20% da sua
capacidade. Este comboio gasta 2 litros por km, o que a CP considera excessivo, ja que um litro
de gasdleo corresponde a cerca de 10,2 kilowatts /hora, e o Alfa Pendular gasta, em média, cerca

de 12 ou 13 kilowatts /hora.
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Na linha do Oeste existe ainda a circulacdao entre Caldas da Rainha e Melecas onde se faz a

correspondéncia com a oferta urbana, a circulacdo entre Torres Vedras e Caldas da Rainha e

entre Caldas da Rainha e Leiria.

Para assegurar este horario de 30 comboios nos dias Uteis, foi dito pela CP que sdo precisas 5
unidades em rotacdo, mais 1 reserva de explorag¢do e mais 1 para manutencao, e mais 2 para o
Alentejo - sendo a reserva de exploragdo comum para o Oeste e o Alentejo- e no Algarve sdo
precisas mais 8 ou 9 unidades, pois a série é a mesma e é constituida por 19 unidades. Trata-se
de uma série muito antiga, marca ALLAN, que necessita de fazer grandes reparacées aos 400 mil
km, quando o normal, mesmo nas séries antigas, é as reparacGes serem feitas aos 650 /700 mil

km. O material novo, por sua vez, faz manutencdo aos 3 ou 4 milhdes de km.

No que respeita a estas automotoras, a CP realcou que existem dois niveis de problemas, por
um lado, o facto de as existéncias serem menores do que as necessidades e por outro, a
incapacidade de se recuperar o material avariado, dada a inexisténcia de pegas de substituicdo
uma vez que ja ndo estdo disponiveis nas cadeias de produgdo e de comercializagdo. Segundo a
CP, a produgdo de pecgas de forma ndao comercial teria um custo excessivo além de ndo ser

possivel encontrar know how ou mao-de-obra qualificada, para fazer as reparaces.

Foi ainda referido pela CP que a maioria das automotoras que circula na linha do Oeste tem 50
anos, mas na linha de Leste, entre Entroncamento e Badajoz, circulam automotoras ainda mais

antigas, com 64 anos.

Das 19 automotoras existentes desta série ALLAN, estdo sempre 4 paradas para manutencao,
sendo que a CP necessita de 8 para a linha do Algarve e 7 para a linha do Oeste. No entanto, em
caso imprevisto (acidentes, avarias) ocorrem imobilizages prolongadas, ndo existindo pecas

para fazer as reparagOes necessarias.

Para manter o servico na linha do Oeste, segundo informou a CP, a empresa colocou em
circulagdo comboios alugados a RENFE. Das 4 automotoras ALLAN’s que a CP tinha ao servigo, 2

foram alocadas a linha do Leste, entre o Entroncamento e Badajoz, por indicagao da tutela.

Foi ainda referido pela CP que e em julho o acionista pediu para alterar a frequéncia dos

comboios da linha do Leste, entre Entroncamento e Badajoz, para frequéncia didria, ao invés de
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um comboio a 62 feira e outro ao domingo), o que obrigou a afetar 2 unidades aquela ligacéo,
as quais transportam, em média, 15 passageiros. Estas locomotivas ALLAN, dada a sua elevada

idade, fazem manuten¢do aos 200 mil km, estando atualmente 2 ALLAN, em Contumil,

imobilizadas, a aguardar a reparacao pela EMEF.

De qualquer modo, segundo a CP quando ndo existe material circulante disponivel na linha do
Oeste, os comboios sdo substituidos por autocarros, de acordo com as necessidades

identificadas.

Mais informou que quando terminar a época alta na zona do Douro, para onde foram
transferidos meios, por causa da afluéncia que ocorre no verdo, tais meios regressarao
novamente para a linha do Oeste, sendo entdo possivel repor os horarios a partir de 4

novembro.

6.1.5. Linha do Algarve

Quanto a linha do Algarve foi explicado pela CP que a oferta existente esta estruturada em fun-
¢do das ligagbes de longo curso. A eletrificagdo da linha do Algarve é considerada pela CP como
fundamental para garantir as ligagdes, nomeadamente a ligacao do Intercidades, ao barlavento

e ao sotavento algarvios.

A CP chamou ainda a atengdo para o facto de a IP ter ja anunciado que a eletrificacdo das 2
pontas da linha do Algarve, Tunes - Lagos e Faro - Vila Real de Santo Antdénio ocorrerd no 22
semestre de 2021, o que implicard a disponibilizacdo de material circulante adequado, tal como,

alias, a empresa ja previu no seu plano de investimentos.

Foi ainda referido pela CP que lhe era prestado pela IP um servigo de formacdo e deformacdo
de comboios nas estacGes técnicas, nomeadamente em Vila Real de Santo Antdnio, servico esse
que compreendia o servigo de operador de manobras, o desligar os cabos, efetuar ligagdes me-

canicas, elétricas, e pneumaticas, etc.

No entanto, com o fim da prestacdo desse servico por parte da IP, A CP teve de adaptar a circu-

lagdo, pelo que, em Vila Real de Santo Antdnio, a partir de 5 de agosto, os comboios deixardo
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de poder circular em multiplos, dado que inexistem recursos que no local possam fazer as ne-

cessarias ligagoes.

6.2.Em resposta ao solicitado nos oficios da AMT

A AMT, para além dos esclarecimentos prestados pela CP na reunido de 24 de julho de 2018,
solicitou o envio de informacgdo e documentacgdo adicional, o que foi cumprido por aquela em-

presa.

Na sua resposta, a CP veio anexar a documentacao solicitada, tendo genericamente justificado
as alteragdes hordrias verificadas nas linhas do Norte e Algarve com a necessidade de otimizar
a utilizacdo do material circulante, face ao “atual cendrio de incapacidade da EMEF em executar
as tarefas de manutengdo periddicas associadas a algumas séries de material, conjuntamente

com o envelhecimento do mesmo...”.

Ainformacdo prestada e a documentacdo junta em relagdo a cada um dos pontos, é a seguinte:

(i) Documentagdo donde conste a informagdo sobre as razées subjacentes as altera-
¢Oes de horarios anunciadas na linha do Norte, bem como o respetivo plano comu-

nicacional aos utentes;

Foi junto um documento da Direcdo de Exploracdo e Producdo, de junho de 2018, intitulado
“Supressao dos Comboios da “familia Granja” dos Servigos Urbanos do Porto - Obras de Mo-
dernizacao da linha do Norte, de responsabilidade IP com entrada em vigor a 5 de agosto de

2018”.

Nesse documento, apds a explicacdo sobre o enquadramento em que tal alteracdo é, neces-
sariamente, coincidente com as explicacdes dadas pela CP na reuniao e constantes do ponto
6.1. supra, é apresentada a alteracdo do modelo produtivo bem como a avaliacdo operaci-
onal dessa alteragao, sendo referido existirem ganhos operacionais e a reducdo da utilizagdo

dos meios materiais e humanos homeadamente:

e Reducdo de 1 linha de rotacao do parque UTE2240;

e Reducgdo dos percursos planeados do parque UTE2240 em cerca de 4392 km/més;
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e Reducgdo de 2 PT/dia util das escalas de Maquinistas e ORV dos Depdsitos de Tracgdo

e de Revisdo de Porto-SB.

O impacto financeiro da alteracdo proposta permite, segundo andlise da CP, uma reducao

estimada dos custos operacionais em cerca de 210.995,49 € por ano.

Foi também junto um email de 3 de agosto, com o titulo “Avisos CP — Informacdes e altera-
cOes de trafego”, contendo em anexo avisos com informacdo sobre os novos hordrios dos
diversos servicos, Alfa Pendular e Intercidades, Regional, Inter-Regional e Comboios Urba-
nos de Coimbra, Comboios Urbanos de Lisboa e do Porto e ainda do Internacional Celta-

Porto-Vigo.

(ii) Ata do CA contendo a decisdo sobre a alteracdo de hordrios dos comboios Alfa Pendu-

lar e Intercidades na linha do Norte;

Foram juntos dois extratos de Ata do CA, de 14 e 28 de junho de 2018, sobre” Alteracdo do
Modelo de oferta dos Intercidades dos Eixos Lisboa-Covilh3 e Lisboa-Evora (DMS 662943)” e

“Horario de Verdo 2018 - Longo Curso e Regional — 12 fase (DMS 664104)”, respetivamente

(iii) Informacgdo sobre a situagao atual no que respeita a supressoes e atrasos de com-
boios nas linhas do Oeste, Algarve, Norte, Sintra e Cascais e sobre quais os motivos
determinantes das mesmas, bem como sobre as medidas a desenvolver pela CP para
minimizar tais perturbacdes e proteger os direitos e interesses dos consumidores e

utentes;

Foi junta informagdo sobre a evolucdo da regularidade dos servigos prestado pela CP nas
linhas em causa, desde 2015, constatando-se uma degradagao progressiva do servigo em to-

das as linhas, conforme evidenciado na tabela que constitui o Anexo 12.

Se atendermos apenas aos dados de 2018 (12 semestre), verificamos que na linha do Norte,

nos Alfa Pendular Lisboa -Porto o indice declarado de regularidade foi de 98,79%, tendo sido

suprimidas 18 circulagdes das 1491 programadas.
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Quanto ao Intercidades Lisboa -Porto, o indice declarado de regularidade foi de 98,64%,

tendo sido suprimidas 23 circulacdes das 1693 programadas.

Na linha de Cascais o indice declarado de regularidade foi de 98,15%, no 12 semestre de

2018, tendo sido suprimidas 679 circulagdes das 36 615 programadas.

Na linha de Sintra, também no 12 semestre de 2018, o indice declarado de regularidade foi
de 97,42%, no 12 semestre de 2018, tendo sido suprimidas 1 378 circulagdes das 53 372 pro-

gramadas.

Na linha do Oeste, o indice declarado de regularidade mais baixo verificou-se no servico re-
gional, no 12 semestre de 2018, com 80,48%, tendo sido suprimidas 913 circula¢des das 4 678

programadas.

Também no 12 semestre de 2018, no servico inter-regional, o indice de regularidade decla-

rado foi de 97,03%, tendo sido suprimidas 36 circulagdes das 1 211 programadas.

Quanto a linha do Algarve, o indice declarado de regularidade, no 12 semestre de 2018, foi

de 93,95%, tendo sido suprimidas 564 circulagdes das 9 315 programadas.

(iv) Informacg3o sobre eventuais constrangimentos/supressées de servigos que estejam a

ser preconizados para outras linhas.

Quanto a este ponto, a CP informou que “os constrangimentos existentes atualmente encon-

tram-se na linha do Algarve, devido ao excesso de imobilizacdes de material circulante”.

(v) DeliberagGes tomadas pelo CA da CP nos ultimos 3 anos, relativas a matéria da manu-
tencdo e operacao do material circulante, incluindo a aprovag¢ao de Planos de Manu-

tencdo ou de Renovagdo, caso existam;

Foram juntas diversas atas dos anos de 2015, 2016, 2017 e 2018, relativas a autorizacao de
despesas de reparacao e manutenc¢do de motores e material circulante, fornecimento de pe-
¢as, aluguer de automotoras, manutencgao integral e reabilitacdo de composi¢des, aquisicdo
de equipamentos de comunicagao moéveis, de fornecimento de cartdes 4G para disponibili-

zacdo de internet wifi a bordo dos Alfa Pendular e Intercidades, etc
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(vi) Atas do CA contendo a aprovac¢ao das medidas a tomar em caso de supressdo de cir-

culagoes, designadamente por avarias no material circulante, relativas as circulagées

nas linhas em apreco;

Foram juntas atas do CA com propostas de afetacdo de material circulante as linhas e servigos
onde foi assinalada falta de capacidade instalada, bem como propostas de alteracdo e ajustes
de horarios, visando minimizar os impactos negativos para os utentes decorrentes das ava-
rias do material circulante. As alteracGes e ajustes de horarios, de acordo com a deliberagao
do CA, foram submetidos previamente a tutela setorial “com vista a obten¢do da respetiva

anuéncia e orientag¢des fundamentais sobre a matéria.”

(vii)Planos de contingéncia em vigor;

Foram juntos os seguintes documentos:
— Alteracdo do Modelo Produtivo da linha do Oeste;
— Alteracdo do Modelo Produtivo no eixo Urbano Sintra - Azambuja; e

— Alteracdo do Modelo Produtivo na linha de Cascais

(viii) e (ix) Informagdo sobre a evolugdo do niimero de passageiros e das receitas relativas

aos passageiros transportados pela CP nos ultimos 3 anos;

Quanto a este ponto, foi pela CP prestada a informacgao constante da Tabela 2, abaixo:

Procura CP Unidades | 2015 2016 2017 Var.16/15 | Var.17/16
Passageiros 1073 PTi 112 024 114 841 122 028 3% 6%
Transportados
Receita tarifaria 10'73 Eu- 220 558 230 322 249 890 4% 8%
ros

Tabela2 - Evolugdo dos passageiros e receitas nos ultimos 3 anos

Os dados de 2018 ainda nao estavam disponiveis a data do envio desta informacgao, razao

pela qual ndo estdo contemplados nesta tabela.
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(x) Supressdo de circulagdes e causas da supressao das mesmas (evolugdo relativa aos

ultimos 3 anos);

Foi junta uma tabela contendo a informacao solicitada, e que constitui o Anexo 13 ao pre-

sente relatorio).

Os numeros das supressoes de circulagdes sdo, naturalmente, coincidentes com os constan-
tes da tabela enviada pela CP em resposta ao pedido (iii) supra, mas agora a informacdo estd
completada com a percentagem de contribuicdo de cada motivo para a supressdo do com-

boio.

E vemos assim, por exemplo, que os motivos com mais peso na supressdo de circulagdes no
12semestre de 2018, na linha do Norte, foram as greves, responsdveis por 94% das supres-

soes das circulacdes dos Alfa Pendular Lisboa - Porto e 100% nos Intercidades Lisboa -Porto.

Na linha de Cascais este motivo também aparece em 12 lugar, sendo responsavel por 80%
das supressdes, seguido do material circulante (avarias/anomalias, excesso de material imo-

bilizado) com 11,2%.
Ja na linha de Sintra as greves tiveram um peso de 60% e o material circulante de 24%.

Na linha do Oeste, no inter-regional as greves foram responsaveis por 61%, aparecendo o
material circulante em 22 lugar, com 24%. No regional as greves motivaram apenas 11% das
supressoes, ja que o grande motivo para as mesmas foram as avarias de material circulante,

com um valor de 87,8%.

Na linha do Algarve, o motivo principal foi também as avarias de material circulante, respon-
savel por 59% das supressdes, enquanto que a greve, em segundo lugar, foi responsavel por

38%.

(xi) Informagdo sobre as taxas de imobilizacdo do material circulante (evolugdo relativa

aos ultimos 3 anos).

Quanto a evolucdo das taxas de imobilizagao, por tipo de material e por motivo, a informacgao

prestada consta das Tabelas 3 e 4 infra.
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Taxa de imobilizagao por tipo de Unidades 2015 2016 2017
material
Taxa de imobilizagao total % 16,5 17,8 19,4
Automotoras % 9,0 10,7 11,6
Locomotivas % 4,1 3,0 27
Carruagens % 3,4 4,1 5.1
Outros % 0,0 0,0 0,0
Taxa de imobilizagao por motivo Unidades 2015 2016 2017
Taxa de imobilizagao total % 16,5 17,8 19,4
Manutengao % 4,5 5,3 6,8
Reparagao % 1,5 26 3,1
Avaria % 7,7 7,1 6.5
Acidente % 1,8 0.9 1,4
A aguardar manutencdo/reparagio % 2.0 2,3 3,2
Outros % 0,9 1,8 1,6

Tabela 3 - Evolugao das taxas de imobilizagdo por tipo de material e por motivo entre 2015 e 2017

Taxa de imobilizagdo por tipo de Variagdo 2016 / 2015 Variagdo 2017 / 2016
material
Taxa de imobilizagdo total 8% 9%
Automotoras 19% 8%
Locomotivas -28% -9%
Carruagens 21% 25%
Outros
Taxa de imobilizagdo por motivo  Variagdo 2016 / 2015 Varia¢do 2017 / 2016
Taxa de imobilizagdo total 8% 9%
Manutengao 17% 28%
Reparagdo 76% 18%
Avaria -8% -8%
Acidente -50% 56%
A aguardar manutencdo/reparagdo 17% 37%
Outros 93% -13%

Tabela 4 - Variagao das taxas de imobilizagdo entre 2015 e 2017

7. Os dados da IP

Como é sabido, a IP publica mensalmente os indicadores de Produg¢do e Desempenho da

Ferrovia, contendo informacdo sobre o desempenho dos comboios de passageiros e de
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mercadorias, com analises especificas por operador, por tipo de circulacdo e por familia,
discriminando, ainda, os indices de pontualidade e atrasos médios verificados, com a reparticao

de responsabilidade dos atrasos a chegada: operador, terceiros e IP.

Se verificarmos os dados da responsabilidade da IP, ao longo dos diversos meses de 2018,
constatamos que esta entidade assume a responsabilidade por 20% a 36% dos atrasos
verificados na circulagdo, identificando como principais causas a realizacdo de trabalhos na
sinalizagdo ou na via, por motivo de manutencao, reparacao de deficiéncias ou trabalhos de

modernizagdo, avarias em mesas de comando, etc.

Em cada um dos meses, a IP procede a analise da performance de cada um dos operadores,

destacando os aspetos relevantes e fazendo as recomendacdes consideradas adequadas.

Sao de destacar, genericamente, as seguintes conclusdes:

—Andlise e conclusdo do estudo que esta a ser desenvolvido conjuntamente com os opera-
dores ferroviarios para a reformulacdo dos hordarios que tenham em consideracdo uma
maior adequacao as reais condi¢Oes da infraestrutura durante toda a fase de grandes inter-

vengdes previstas no Ferrovias 2020;

— Andlise juntamente com a Manutencdo e Empreendimentos Ferroviarios, das causas que
levaram a conclusdo tardia dos trabalhos e os procedimentos necessarios a reducdo da

guantidade de limitagGes de velocidade e do seu impacto na circulagdo de comboios;

— Andlise das causas que maiores penaliza¢des originaram a circulagdo de comboios e analise
da capacidade de implementag¢dao de medidas corretivas relativamente a: limitagGes de ve-

locidade, avarias elétricas em AMV, deficiéncia de via e avaria de sinal.
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8. O quadro legal existente

8.1.0 regime juridico do servigo publico de transporte de passageiros

(RISPTP)

Em 8 de Agosto de 2015 entrou em vigor o novo Regime Juridico do Servico Publico do
Transporte de Passageiros (RJSPTP) aprovado pela Lei n.2 52/2015, de 9 de junho, o qual veio
definir “o regime aplicavel ao planeamento, organizac@o, operacdo, atribuicdo, fiscaliza¢do,
investimento, financiamento, divulgacdo e desenvolvimento do servigo publico de transporte de
passageiros, por modo rodovidrio, fluvial, ferrovidrio e outros sistemas guiados, incluindo o
regime das obrigacbes de servico publico e respetiva compensa¢do” (artigo 12 do RISPTP) e
definir um novo modelo de exploracdo de servico publico de transporte de passageiros,

mediante a via progressiva do recurso ao procedimento concursal.

Paralelamente, o RISPTP veio atribuir expressamente a AMT a competéncia fiscalizatéria e

sancionatdria para os casos de violagdao das normas decorrentes desse regime.

Como ja antes referido, ndo se encontra ainda em vigor o contrato de servigo publico entre a
CP e o Estado para enquadrar servigos de transporte publico ferrovidrio de passageiros
prestados pela CP e estabelecer disposicdes especificas sobre os servigos relativamente aos
quais se justifica a imposicdo de obrigacGes de servico publico e ainda, a atribuicdo das
respetivas compensacdes, em cumprimento do estabelecido nos artigos 232 e 242do RISPTP,
bem como no artigo 6.2 do Decreto-Lei n? 13-A/29009, de 12 de junho e nos artigos 32 e 42 do

Regulamento (CE) 1370/2007.

Nos termos da legislacgdo mencionada, o contrato de servico publico deve estabelecer, entre
outras disposicoes, a identificacdo dos servicos de interesse econdmico geral prestados e quais
os que estdo sujeitos a obriga¢des de servico publico, compensac¢des e exclusividade, a
especificacdo clara, objetiva e transparente das obrigacdes de servigo publico, bem como a
respetiva compensac¢do e direitos exclusivos, tendo em conta objetivos de sustentabilidade
econdmica, ambiental, social e territorial, e o critério de cdlculo das compensac¢des das

obrigagdes de servico publico.
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A andlise realizada pela AMT sobre o projeto de Contrato de Servigo Publico contrato bem como
as duavidas e esclarecimentos solicitados teve em especial atencdo o cumprimento destes

requisitos, de modo a que seja possivel, no futuro, aferir claramente se a CP esta ou ndo a

cumprir com as suas obrigac¢Oes de servigo publico.

A verdade é que, na atual situacdo, sem a existéncia de um contrato que claramente defina as
obrigacbes que sobre a CP impendem, ndo pode falar-se em incumprimento, estando,

consequentemente, a AMT inibida de exercer, neste ambito, os seus poderes sancionatérios.

Com efeito, se atentarmos no regime sancionatdrio previsto no RISPTP, nomeadamente no seu
artigo 462, n2 1 b), verificamos que o mesmo qualifica como contraordenacgdo “O incumprimento

das obrigagdes de servigo publico, tal como definidas no contrato ou nos termos do artigo 23.2;”*7

As situacGes recorrentes de atrasos e supressdao de servicos no transporte ferroviario de
passageiros prestado pela CP, verificados durante todo 0 ano de 2018 e constatadas através das
centenas de reclamagdes dos utentes, assumidas pela prépria CP e também reconhecidas pela
gestora da infraestrutura- a IP - independentemente das sua causa ou motivo que as
determinaram, ndao podem, pois, ser objeto de um procedimento contraordenacional ao abrigo

do RISPTP, por inexistir base contratual e legal para o efeito.

Torna-se, pois, desnecessario discutir se tais situacdes sdo da responsabilidade da CP, da IP, por
motivos de forca maior ou imputaveis a terceiros, nomeadamente ao acionista Estado, por falta
de investimento no setor, com a inerente degradacdo do material circulante e falta de recursos

humanos especializados, nomeadamente na area de manutencéo.

Alids, resulta claro dos pontos 5, 6 e 7 supra que as responsabilidades sdo repartidas, facto que
é especialmente patente nos relatérios mensais produzidos pela IP, com os Indicadores de

Produgdo e Desempenho da Ferrovia.

17 Artigo 23.2 Obrigagdes de servigo publico

1 - As autoridades de transportes competentes podem impor obrigacGes de servigo publico ao operador de servigo
publico, as quais devem ser formuladas de forma expressa e detalhada, por referéncia a elementos especificos,
objetivos e quantificaveis.

2 - As obrigagOes de servigo publico sdo estabelecidas através de contrato a celebrar com o operador de servigo
publico, de portaria dos membros do Governo responsaveis pelas areas das finangas e dos transportes ou de ato do
6rgdo executivo da autoridade de transportes competente.
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8.2.0 regime juridico do contrato ferrovidrio de passageiros e bagagens

No que toca aos direitos dos passageiros dos servicos ferrovidrios, hd que atender, desde logo
ao disposto no Regulamento *¥(CE) N2 1371/2007 do Parlamento Europeu e do Conselho de 23
de outubro de 2007, o qual estabelece regras relativamente as seguintes matérias:
a) As informacgées a facultar pelas empresas ferrovidrias, a celebragdo de contratos
de transporte, a emissdo de bilhetes e a aplicacto de um sistema informatizado de
informagdo e de reserva para os transportes ferrovidrios;
b) A responsabilidade das empresas ferrovidrias e respectivas obrigagées em matéria
de seguro para com os passageiros e respectiva bagagem;
c) As obrigacbes das empresas ferrovidrias para com os passageiros em caso de atra-
50s;
d A protec¢do e a assisténcia as pessoas portadoras de deficiéncia e as pessoas com
mobilidade reduzida que viajam de comboio;
e) A definicdo e controlo de normas de qualidade do servico, a gestdo de riscos para
a seguranga pessoal dos passageiros e o tratamento das queixas; e
f) Regras gerais de execugdo.
Quanto a supressdes e atrasos, é relevante o artigo 72, o qual contempla a obriga¢do do ope-
rador ferroviario informar previamente “pelos meios adequados”, a decisdao de suprimir servi-

¢os. N3do é, todavia, imposta uma antecedéncia minima para essa informacao.

Também o artigo 82 dispGe sobre informacdes, estabelecendo quais as que os operadores de-
vem facultar ao passageiro, antes da viagem, “quando este o pegca” e durante as viagens. Neste
ultimo caso, as informacdes a facultar sdo: (i) Servicos a bordo; (ii) Estagdo seguinte; (iii) Atrasos;

(iv) Principais correspondéncias; e (v) Questdes relativas a seguranca.

Apesar do Regulamento ter aplicagdo direta na ordem juridica nacional, o legislador portugués
entendeu por bem consagrar, em diploma legal, - o Decreto-Lei n2 58/2008, de 26 de marco, os
direitos e obrigacGes dos passageiros dos servicos ferrovidrios, diploma que foi alterado pelo
Decreto-Lei n? 35/2015, de 6 de margo, de modo a densificar esses direitos e obrigacdes e “con-
formar as regras nacionais que regulam o contrato de transporte ferrovidrio de passageiros com

as disposi¢cées do Regulamento {(...)".

18 Como é sabido, os regulamentos comunitarios tém aplicagdo direta nos ordenamentos juridicos dos Estados-
membros
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Assim, ndo é de estranhar que também o Decreto-Lei n.2 58/2008% contenham disposicdes di-
versas que visam a protecado dos passageiros, impondo ao operador a obrigacao de informacao
em caso de supressao tempordria de servigos (artigo 42, n2 1 d) bem como a obrigacao de fazer
seguir o passageiro por outro comboio, sem acréscimo de preco, quando vidvel, (artigo 152) e a
obrigacdao de reembolso em determinadas condi¢Ges , em caso de atrasos (artigo 162), fixando,

ainda, os valores de indemnizagdo a que o passageiro tem direito, verificadas determinadas con-

dicOes, por atrasos superiores a 60 minutos ou supressado de servicos (artigo 162-A e 282 ).

Como ja referido, este diploma sofreu uma modificagdo através do Decreto-Lei n2 124-A/2018,
de 31 de dezembro, o qual veio reforcar e desenvolver os direitos dos passageiros que devem
ser garantidos por qualquer operador. Apesar disso, hd que reconhecer que existe ainda um
longo caminho a percorrer para se conseguir uma melhor protecao dos utentes e, assim, dimi-

nuirem as queixas que estes diariamente formulam.

No que respeita ao regime sancionatério do Decreto-Lei n2 58/2008, 0 mesmo estd previsto no
artigo 359, sendo tipificadas como contraordenagdo as violages aos ja mencionados artigos 49,

159, 162 16-A, entre outros, puniveis com coima de €2 500 e € 12 500.

O referido diploma atribuiu a competéncia para a instrucdo dos processos as autoridades me-

tropolitanas ou ao IMT, consoante a respetiva drea geografica (cf. artigo 362).%°
No entanto, hd que ter em conta que:

. Os estatutos das AMT, no artigo 52, n2 1, alineas a) e m) e n2 2, alinea k) bem como
no artigo 389, n2 4, estabelecem como atribui¢ées da AMT a promogao da defesa
dos direitos e interesses dos consumidores e utentes em relagdo aos pregos, aos

servigos e respetiva qualidade;

. As competéncias do IMT em matéria de protec¢do dos direitos dos utilizadores, in-
cluindo as competéncias sancionatérias pelo seu incumprimento, por parte dos

operadores e prestadores de servigos ,foram transferidas para a AMT, conforme

19 0 Decreto-Lei n2 58/2008 foi recentemente alterado pelo Decreto-lei n2 124-A/2018, de 31 de dezembro, mas a
analise constante deste relatério sera feita com base na versao em vigor no ano de 2018, ou seja, a versao conferida
pelo Decreto-Lei n2 35/2015

20 0 artigo 362 foi alterado pelo Decreto-Lei n2 124-A/2018, de 31 de dezembro no sentido de consagrar a AMT como
a Unica entidade competente para a instrugdo dos processos de contraordenagdo e aplicagdo das respetivas coimas.
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resulta claramente do Decreto-Lei n2 77/2014 (que alterou e republicou os estatu-
tos do IMT) e do Decreto-Lei n2 78/2014 (Cf artigo 82 e estatutos da AMT, nomea-

damente os artigos 52 n2 1 alineas a) e m) e n2 2 alinea f), entre outros).

Assim, muito embora o texto do artigo 362 do Decreto-Lei n2 58/2008, mesmo ap0ds a alteragdo
introduzida pelo Decreto-Lei n2 35/2015, de 6 de margo, continuasse a referenciar como enti-
dades competentes para a instrucdo dos processo de contraordenagdo nele previstos, e aplica-
¢do das respetivas coimas a autoridade de transportes competente, a autoridade metropolitana
de transportes ou o IMT, a verdade é que, por diplomas anteriores a 6 de marco de 2015, essa

competéncia ja havia ido atribuida a outra entidade, no caso a AMT.

Esta questdo, esta, hoje em dia, definitivamente ultrapassada, ja que na ultima alteracdo legis-
lativa efetuada ao Decreto-Lei n2 58/20082%!, foram clarificadas as competéncias do IMT e da
AMT, neste ambito, sendo atribuida, claramente, a esta ultima entidade, a competéncia sancio-

natdria constante do artigo 362.

No que respeita ao normativo constante do Regulamento (CE) 1370/2007, relativo aos servigos
publicos de transporte ferroviario e rodovidrio de passageiros, como também ja foi referido, ele
impGe que as empresas que prestam servigo publico de transporte de passageiros, detenham
contrato de servigo publico onde constem, entre outras matérias, indicadores de servico e
qualidade, vinculativos e objetivos, cujo incumprimento pode levar a aplicacdo de multas
contratuais. No entanto, no caso da CP, tal contrato ndo existia ainda, pelo que nao é possivel
aplicar multas contratuais com base em incumprimentos de obrigacGes de servigco publico ou

inobservancia de niveis de qualidade.

Por dltimo, apenas uma referéncia as Condigdes Gerais do Transporte da CP, nas quais esta
empresa estabelece, em regime de autorregulacdo, as suas obrigagdes para com os passageiros,

inspirando-se, alids, no estabelecido na regulamentacdo atras referida.

Como se compreende, na auséncia do normativo legal ou regulamentar que a obrigue a vincular-

se a indicadores e niveis especificos de servico, a op¢ao da CP foi a de fazer constar dessas

21 Operada pelo Decreto-Lei n2 124-A/29018, de 31 de dezembro, como ja mencionado




NIV

AUTORIDADE
D MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

condicdes gerais meras referéncias genéricas?? aos deveres de pontualidade e de frequéncia,

ndo estando prevista qualquer consequéncia para a sua violacao.

9. Enquadramento jus-sancionatorio dos resultados da fiscalizagao

De tudo o que ficou dito resulta claro que o desempenho operacional da CP tem apresentado
diversas e significativas falhas, nas linhas objeto de fiscalizacdo, existindo, durante todo o ano
de 2018, um elevado nuimero de situacGes de supressdao de servicos e incumprimento de
horarios, alids assumidas pela prépria empresa, com um impacto muito negativo na vida dos

utentes.

Como ja foi visto, por auséncia de contrato escrito que defina, de forma objetiva e clara, as
obrigacGes de servico publico a que a CP esta obrigada, ndo hd base legal para qualquer atuacdo

sancionatdria contra a CP, com base nestes incumprimentos.

Em matéria sancionatdria, o RISPTP veio fixar e tipificar, no seu artigo 462, um conjunto de
contraordenacgbes para a violagdo de algumas das normas constantes daquele regime juridico,
com especial destaque para a alinea b) do n.2 1 onde se prevé uma coima entre 10.000€ a 30.000€
para “O incumprimento das obriga¢bes de servigco publico, tal como definidas no contrato ou nos

termos do artigo 23.9”.

Ora inexistindo contrato ou qualquer outro documento onde estejam definidas obrigacGes de
servigo publico “de forma expressa e detalhada, por referéncia a elementos especificos, objetivos

e quantificaveis”, a AMT ndo tem base legal para atuar e sancionar a CP.

Ja quanto as obrigacGes da CP para com os passageiros, consagradas no Regulamento (CE) n2
1371/2007, de 23 de outubro de 2007, e no Decreto-Lei n® 58/2008, de 26 de marco, parece
justificar-se a atuacdo da AMT, uma vez que existem indicios de incumprimento da obrigacdo de
informacdo em caso de supressdo temporaria de servigos (artigo 42, n? 1 d), da obrigacdo de
disponibilizacdo de outros meios que permitam ao passageiro completar a viagem (artigo 159),

bem como da obrigacdo de efetuar o reembolso ou o pagamento de indemnizagdes, em

22 As condigBes gerais referem apenas que é obrigagdo da CP “Prestar o servigo objeto do contrato de transporte com
seguranga e qualidade.” (pag 29)
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determinadas condi¢des, em caso de atrasos ou supressdo de servicos, (artigos 152, 162 e 162-

A), incumprimentos esses que poderao ser sancionados com coimas entre €2 500 e € 12 500.

10. Recomendag¢bes constantes do Relatério Preliminar

N3o obstante, em face de tudo o que acima ficou exposto, ndo pode a AMT deixar de apresentar

um conjunto de recomendacées, cuja implementagdo, no contexto do atual quadro legislativo

e regulatério, poderd beneficiar os utentes dos servigcos da CP e que de seguida se enumeram:

1.

Preparacdo e apresentac¢do, no prazo maximo de 20 dias Uteis, de um plano de comuni-
cagdo com os passageiros, no sentido de informar, com a maior antecedéncia possivel e
através de diversos meios de comunicacao, nomeadamente radio, televisao, jornais, in-
ternet, no site da CP e localmente, nas diversas estacGes e apeadeiros, as perturbacdes
qgue venham a ocorrer, quer no que respeita a supressdes de comboios quer a atrasos
de circulagdo, comunicando quais as alternativas a essas desloca¢des, em especial nas
horas de ponta e, sempre que viavel, disponibilizando meios alternativos.

Preparacdo, no prazo maximo de 20 dias Uteis, de um plano de formagdo interno, a ser
ministrado obrigatoriamente aos diversos trabalhadores que tém contacto com o pu-
blico, no sentido de os habilitar com os conhecimentos necessarios para que prestem
informacdes esclarecidas, corretas, precisas e adequadas aos utentes. Esta recomenda-
¢do justifica-se face as inUmeras queixas de utentes que referem nao terem recebido da
parte dos funcionarios da CP, quer das linhas de apoio, quer dos postos de atendimento
ou outros, as informagdes que solicitaram ou terem recebido informacgGes erradas, com
os decorrentes prejuizos.

Disponibilizacdo de um nimero Unico de contacto para prestagdo de informacgées sobre
atrasos e supressoes aos utentes consumidores (pessoas singulares que utilizam servi-
¢os para fins ndo profissionais). O valor da chamada ndo deveria implicar o pagamento
de quaisquer custos adicionais pela utilizagdo desse meio, variando apenas em fungdo
do plano tarifario do utente. Esta recomendacao justifica-se face a existéncia de diversas
reclamagoes de utentes que referem o elevado custo das chamadas efetuadas para o

call center da CP?

23 0 ntimero Unico de apoio ao utente da CP é o 707 210 220, cujos custos s3o de 0,10€/minuto para chamadas com
origem na rede fixa e 0,25€/minuto para chamadas com origem na rede mével
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4. Quando, em caso de supressdao de comboios forem disponibilizados pela CP servigos
rodovidrios alternativos, deve a empresa facultar informacao clara e completa sobre o
local onde tais autocarros podem ser tomados pelos passageiros, qual o percurso que
ird realizar, o qual deve, sempre que possivel, coincidir com o efetuado por via ferrovi-
aria, e efetuar paragens nas estacoes e apeadeiros do servico ferroviario que esta a ser
substituido.

5. Instituicdo de mecanismos de tratamento de reclamacgGes mais céleres e que permitam
uma resposta aos reclamantes em menor tempo do que o atualmente praticado, de-
vendo a CP procurar responder de forma mais precisa e completa as diversas solicita-
¢cOes dos utentes.

6. Apresentagao, no prazo maximo de 60 dias uteis, do clausulado do contrato de trans-
porte, o qual deve incluir todas as regras gerais por que se rege a prestacao do servico
de transporte, por parte da CP, e consagrando as altera¢des introduzidas ao Decreto-Lei
n? 58/2008 pelo Decreto-Lei n? 1245-A/2018, de 31 de dezembro. Este clausulado deve
conter, em especial, os direitos e obrigacdes dos passageiros e demais matérias que se-
jam relevantes, nomeadamente toda a matéria que tem a ver com indemnizagdes e re-
embolsos, modo por que devem ser exercidos esses direitos, meios alternativos de re-

solucdo de litigios, entre outros.

11. A prontncia da CP

A CP foi notificada da versdo preliminar do presente relatério de fiscalizacdo, tendo, no exercicio
do seu direito de pronuncia, referido ter ja explicado, em reunido presencial com a AMT “que os
problemas que ddo azo a maior parte das reclamagdes assinaladas no Relatdrio em questdo, sdo
situagées cuja resolugdo ndo depende unicamente de atos de gestdo da CP” os quais estdo

relacionados com

(i) a idade média do material circulante, consequéncia da falta de investimento dos ultimos anos
no setor, que depende do acionista Estado, (ii) a falta de recursos humanos, em especial na
EMEF-Empresa de Manutengdo de Equipamento Ferrovidrio, S.A. (EMEF), cuja contratacdo
carece de autorizagGo do Governo, (iii) os impactos da qualidade da infraestrutura gerida pela

IP-Infraestruturas de Portugal, S.A. (IP) na circulag¢do, (iv) as obras permanentes realizadas na
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infraestrutura e (v) a inexisténcia de um alinhamento mais consistente da CP com os

investimentos da IP, ndo obstante a demonstragdo a IP dessa necessidade por parte da CP.

A CP acrescentou, ainda ser “expectdvel que o Contrato de Servico Publico que o Estado estd
prestes a celebrar com a CP permitird a sustentabilidade e estabilidade da operacdo sujeita a

obrigagdes de servigo publico e a mitigagcdo dalguns desses constrangimentos.

No que respeita as recomendacdes formuladas pela AMT constantes da versao preliminar do

relatério de fiscalizagcdo, a CP pronunciou-se nos seguintes termos:

Quanto a 12 Recomendacao:

Comentario:

A CP ja dispde de suficientes planos de comunicagdo com passageiros para as
situagbes que sdo antecipada e atempadamente conhecidas, informando os Clientes
sobre as situagdes de perturbacdo planeadas na circulagdo de comboios, através dos
seguintes meios:

» Notas de Imprensa

e SiteCP

+ Linha de Atendimento CP
¢« ChatCP

. Email

» Facebook

e Cartazes nas estagOes e comboios
e Bilheteiras

» Gabinetes de Apoio ao Cliente

Estes meios sdo eficazes no seu objetivo, quando a situacdo € antecipada e
atempadamente conhecida, uma vez que apenas com estas caracteristicas é possivel
tomar as medidas e iniciativas necessarias a veiculagdo de informagao.

N&o nos podemos esquecer que a regulagdo do trafego cabe em exclusivo ao gestor
da infraestrutura que tem meios privilegiados para a sua comunicagdo acs operadores
e ao publico e que partilha essa obrigacdo com o operador, conforme decorre do Art.©
4.9, do Decreto-Lei n.° 58/2008.

De qualquer forma, a CP estd a trabalhar em parceria com o gestor de infraestrutura,
para disponibilizar ao Cliente informacdo de trafego, em tempo real, através de uma
aplicagao de utilizagdo gratuita para o Cliente,
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Quanto a 22 Recomendacao:

Comentario:

Nos planos anuais de formacdo elaborados pela CP, sdo sempre incluidas, entre
outras, as a¢des de formagd3o conducentes a habilitar os trabalhadores que tém
contacto com o publico a prestar informacédo esclarecidas, precisas e adequadas aos
clientes, nomeadamente, acSes de “EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE”,
“REGULAMENTACAO COMERCIAL" e "VENDA NACIONAL/INTERNACIONAL”, estimando-
se que, em 2019, abrangerdo 851 formandos e 11.914 horas de formagao.

Alids, alguns dos inputs dos programas destas agbes de formagdo provém das
Reclamacgoes dos Clientes e do Barometro e/ou Cliente Mistério, realgando-se gue este
ultimo bardmetro decorre de uma prestagdo de servicos realizada por entidade
externa a CP.

Face ao exposto, consideramos que ser@o certamente situagdes imprevistas que
impedem o0s nossos profissionais de, eventualmente, no momento, prestarem
informagdes menos precisas, por inclusivamente dependerem de informacgdo da IP que
ainda ndo estaria disponivel.

Quanto a 32 Recomendacéo:

Comentario:

Efetivamente, 0 numero (nico de apoio ao utente da CP é o 707 210 220, cujos custos
sdo de 0,10€/minuto para chamadas com origem na rede fixa e 0,25€/minuto para

chamadas com origem na rede mével.

Todavia, a CP dispde de canais gratuitos, tais como o Chat e o e-mail, em que as

respostas da CP sdo prestadas em curto espago de tempo.

Quanto a 42 Recomendacio:

Comentario:

A CP ja cumpre com estas obrigacdes.

Efetivamente, sempre que se verificam situagdes de supressdo de comboios que sejam
previstas e programadas, como por exemplo interrupg@c da circulagdo por trabalhos
na infraestrutura a cargo da IP, a CP, depois de receber o programa da IP com o
periodo da interdi¢do, verifica quais os comboios afetados e elabora o programa de

transporte rodoviario alternativo ao servigo ferrovidrio que é afetado.
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O programa do transporte rodovidrio alternativo contempla toda a informacgdo
necessaria tanto para os clientes como para o pessoal operacional da CP envolvido
para que possam dar resposta as questdes e pedidos de informagéo dos clientes.

Esta informacéo refere sempre os comboios que sdo substituidos, as estagdes de
transbordo, o percurso dos autocarros ‘e os locais de paragem, incluindo, quando
estes, por problemas de acesso a estagOes e apeadeiros, ndo coincidem com as
paragens do servigo ferroviario.

A informacdo reveste a forma de “Informagdo Comercial” em papel a afixar nos locais
de paragem, assim como em todos 0s meios de informagdo que a CP coloca a
disposigdo dos clientes.

Nos casos em que as situagdes de supressao de comboios ndo sao previstas e por isso
ndo sdo programadas, devidas nomeadamente a perturbagdes e/ou interrupgdes na
circulagdo episodicas, as informacfes aos clientes sdo prestadas, evidentemente,
apenas localmente pelo pessoal operacional que esta envolvido e que acompanha o
transbordo rodoviario e presta apoio aos clientes. Todavia, quando tais perturbacdes
atingem um ambito e duragdo que o justifique, a CP procura também informar os seus
clientes pelos meios e canais de informagdo que tem ao seu dispor.

Quanto a 52 Recomendacéo:

Comentario:

A este respeito cabe referir que também a CP se tem preocupado com esta situagéo e
jé reforgou a sua equipa de tratamento das reclamagdes, embora ainda ndo disponha
de todos os meios idealmente necessarios, face aos constrangimentos orcamentais
acima referidos.

De resto, importa realcar que o tratamento de reclamacbes é efetuado de forma
maioritariamente manual, envolve analise individual de acordo com a exposicdo do
cliente e envolve inimeras tarefas necessarias para a sua conclusdo, nomeadamente
as que se listam em seguida:

* Leitura, analise, registo e fecho das comunicagdes dos clientes, utilizando a
aplicagdo informatica do Sistema de Gestdo de Reclamacgbes e Sugestdes da CP;

» Tratamento de averiguagdes referentes aos processos dos clientes, em articulagao
com as areas e Unidades envolvidas da Direcdo de Exploracdo (DEX) e 6rgdos
centrais;

» Utilizagdo das aplicagbes de apoio a anadlise dos processos dos clientes,
nomeadamente SIGO, SIGC- Sistemas de Bilhética e de Coimas, DW,
ICDOCFLOW, ODS, SITT, para confirmacdo das ocorréncias/situacdes e
preparacdo das respostas as reclamagdes, pedidos de reembolso e de
informacao;
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» Elaboragao das respostas aos clientes, através dos varios formatos existentes e
formas de comunicagdo: carta resposta, carta de reembolso, carta voucher de
viagem e email;

* A maioria dos processos envolve uma primeira resposta ao cliente para pedido de
dados e/ou documentos (bilhetes de PVA, recibos dos Urbanos e fornecimento de
IBAN) necessdrios a complementar a andlise do processo. Muitas vezes é
necessario efetuar o contato com os clientes via telefone, quando ndo séo
apresentadas moradas completas ou outros dados em falta, que nd@c permitam
analisar e elaborar e enviar uma resposta cabal ao cliente, o que implica uma
segunda resposta final ao cliente para fecho do processo;

s Procassamento de cartas reembolso e transferéncias bancarias (em articulagdo
com a Diregdo Financeira) e estornos (através da Unicre e Paypal), apos célculo
do valor a reembolsar de acordo com a regulamentacdo/Condigdes Gerais de
Transporte e politica de atengdo ao cliente;

» Emissdo de vouchers de viagem, cumprindo o estabelecido na regulamentagdo
em vigor e politica de atencéo ao cliente das Unidades;

e Tratamento do processo administrativo que envolve as respostas (digitalizagdes,
copias, envelopagem, arquivo fisico);

¢ Interlocugdo e prestagdo de esclarecimentos aos colaboradores das estagdes,
guando questionados pelos clientes, acerca dos processos em analise e/ou ja
analisados.

Foram, entretanto, criados mecanismos de tratamento das reclamacfes mais céleres,
salientando-se, a titulo exemplificativo, os seguintes procedimentos:

« Agilizacdo do procedimento associado as transferéncias bancéarias. Os processas
de reembolsos e indemnizagBes representam mais de 60% do total das
reclamagbes e tém associados procedimentos de controlo contabilistico e
validagdo necessarios, conforme definido nos procedimentos de controlo de
receita vigentes, e sdo relativos a vendas efetuadas nos PVA's e MVA's. Esta
situagdo ndo se verifica no caso dos bilhetes adquiridos nos canais digitais, cujo
tratamento é efetuado, desde setembro passado, pela Direcdo de Marketing e
Publicidade (DMP), uma vez que os estornos sdo feitos online, diretamente
para a conta do cliente que efetuou o pagamento, logo de modo muito mais
célere e automatico;

s Simplificagdo do processo de reembolso dos valores retidos nas MVA's, para
que em situagoes de baixo valor o reembolso possa ser efetuado diretamente
pela bilheteira, sem necessitar do envio de reclamagao pelo cliente;

» Simplificagdo de procedimentos para o tratamento das situagdes de cartdes
retidos nas MVA's, sem necessitar do envio de reclamagéo pelo cliente;
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« Simplificacdo de procedimentos relativos a obrigatoriedade de apresentagio de
originais dos documentos para sustentar pedidos de indemnizagdo ou
reembolso;

+ Alteragdo da regulamentagdo comercial relativa aos procedimentos a considerar
em caso de greves, passando a permitir-se o reembolso de bilhetes (AP, IC, IR
e Regional) diretamente nas bilheteiras, a partir do momento da comunicagdo
da greve aos clientes, pela empresa;

« Tratamento preferencial as recordatdrias a reclamactes ja apresentadas,
recebidas dos clientes e apresentadas por email, atravées da Linha de
Atendimento, ou Facebook, para evitar apresentagdo de novas reclamagdes e
disseminacdo dos assuntos da reclamagao nas redes sociais.

Relativamente ao teor das respostas a enviar aos clientes deverem ser mais precisas e
completas, esclarecemos que esse é o objetivo da CP, que apenas é possivel quando
as exposigdes dos clientes abordam situagdes concretas que permitam obter a
clarificagao da situagao. e

Todavia, em muitos casos, tal ndc é possivel quando sdo apresentadas reclamacoes
genéricas, como por ex. as que versam a tipologia “atendimento”, em que se obtém,
regra geral, informacdes dos colaboradores inconclusivas ou contraditérias,
relativamente a situagdo relatada pelo cliente.

Quanto a 62 Recomendacao:

Comentario:

Por forga da publicagdo da Decreto-Lei n.9 124-A/2018, de 31 de dezembro, que
republicou o Decreto-Lei 58/2008, a CP estd em processo de revisdo das Condigdes
Gerais de Transporte atualmente em vigor.

Considerando esta oportunidade de atualizagdo, iremos também contemplar outras
matérias que, entretanto, tiveram alteragdes, que a Lei imp&e, ndo assumindo, porém,
o compromisso de abranger matérias que nem a Lei nem o Contrato de Servigo
Publico obrigam a Empresa a implementar.

12. Andlise da AMT a Pronuncia da CP

Sobre a 12 Recomendacao:

N3o obstante a pronuncia da CP sobre esta recomendagao, o elevado niumero de reclamagées
dos clientes em que é reportada a auséncia ou incompletude da informacao relativa a atrasos
ou supressdes de comboios, sdo bem demonstrativos da ineficacia dos planos e dos meios de

comunicacao utilizados pela CP para a transmissdo de informacao aos clientes.
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Assim, uma vez que ainda ndo se encontra implementada a aplicacdo de utilizacdo gratuita com
informacado sobre trafego em tempo real que a CP refere estar a desenvolver em parceria com
a IP, a AMT considera essencial que a CP apresente e remeta a esta autoridade, para
conhecimento e avaliagdo, o plano de comunicagao referido na Recomendacdo 1 o qual devera

contemplar, ndo sé todos os meios que a CP disponibiliza ou ird disponibilizar aos utentes, como

ainda as regras e metodologia a seguir, em caso de perturbacgées no servico.

A este propdsito, a AMT ndo pode deixar de recordar que o plano comunicacional é um
importante instrumento de garantia dos direitos dos utente a informacdo e um mecanismo de
concretizacdo da obrigacdo do operador, consagrada no artigo 49, n2 2 alinea d) do Decreto-Lei
n2 58/2008, de 26 de marco, de “Informar os passageiros, através de meios adequados, da
supressdo tempordria de servicos, com a antecedéncia minima de 5 dias em relagdo a sua
aplicagdo, salvo se isso for comprovadamente impossivel por motivo nGo imputdvel ao operador,
e, sendo caso disso, apresentar os servicos alternativos ao dispor do passageiro ou disponibilizar

0s mesmos;”.

Sobre a 22 Recomendacao:

Conforme resulta do teor do relatério preliminar disponibilizado a CP, o nimero de queixas e
reclamagOes apresentadas indicia que o apoio presencial ou através das linhas de apoio ndo
cumpre os necessarios requisitos, pelo que ndo se encontra demonstrada a eficacia das acoes
de formacdo referidas na prondncia da CP. Com efeito, é também significativo o nimero de
reclamacgdes de utentes relativas a falta de qualidade do atendimento por parte de funcionarios
da CP, nomeadamente por auséncia, incorrecdo ou prestacdo de informacdes pouco claras,
principalmente em situacbes de alteracdes na circulacdo ou disponibilizacdo de meios

alternativos para os utentes.

Acresce que também sdo reportadas pelos utentes situagdes em que ndo lhes é prestado

qualquer apoio, por manifesta indisponibilidade dos funcionarios da CP para o efeito.

Esta situacdo contende frontalmente com as obrigacGes do operador, constantes do ja referido

Decreto-Lei n2 58/2008, em especial no seu artigo 42, n2 2 alinea d) e n2 3 alinea c).

Assim sendo, também quanto a este ponto, a AMT entende ser importante conhecer e avaliar

os planos de formacgdo interna, concretamente os referentes aos anos de 2018 e 2019, com
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indicacdo dos programas e conteudos a ministrar, nimero de funciondrios ou colaboradores
abrangidos e respetivas fun¢des, com mencado expressa dos que desempenham fungdes na drea

de atendimento ao cliente e resultados dessa formagdo, nomeadamente escalas de avaliagao,

caso existam.

Sobre a 32 Recomendacao:

O numero de apoio constitui um canal privilegiado de comunicacdo com os utentes ao qual estes
recorrem em larga escala principalmente em situacdes de atrasos e supressdes na circulacado.
Ndo sendo um numero gratuito, para os utentes, os custos das chamadas realizadas serao
significativos se considerarmos o valor dos tarifarios praticados, nomeadamente as
comunicacOes efetuadas através da rede modvel. Os alegados canais de acesso gratuitos
referidos pela CP, s6 estdo acessiveis aos utentes que dispdem de smartphones, para acesso a
esses canais e ndo a totalidade dos utentes dos servicos da CP. Alids, o que os utentes
pretendem, quando ligam para a linha de apoio, é ter uma informacdo imediata sobre a situacdo
do servico, o que ndo se coaduna com o “curto espaco de tempo “ referido mas ndo especificado

pela CP.

Sobre a 42 Recomendacao:

A falta de informacgdo detalhada sobre os meios de transporte alternativos existentes em casos
de perturbagdo na circulagado constitui uma das principais reclamag¢ées dos utentes. A pronuncia
da CP ndo detalha quais os meios de informacao disponibilizados aos clientes nem tdo pouco
qual a duragdo e ambito de perturbag¢des que entende justificar o acionamento daqueles meios
para além da transmissdo de informacdo nos locais pelo pessoal operacional envolvido. Assim,
entende a AMT que a CP deverd informar atempada e detalhadamente os utentes sobre os
servicos alternativos disponibilizados, respetivos horarios, percursos, paragens e demais

informacdo relevante, em caso de perturbacées na circulagdo.

Sobre a 52 Recomendacdo:

A AMT congratula-se com as melhorias mencionadas pela CP no tratamento das reclamacgdes,
considerando, todavia, que tais medidas se revelam manifestamente insuficientes para colmatar

as falhas apontadas e a demora verificada na resposta da empresa as reclamagées dos clientes.




AUTORIDADE
D MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

A AMT lembra ainda que, de acordo com o Decreto-Lei n? 156/2005, na sua atual redacdo,
vigente desde 1 de julho de 2017, a CP terd de disponibilizar, em breve, aos seus utentes, o livro
de reclamactes em formato eletrdnico, ficando nesse caso obrigada a responder as reclamacgdes
no prazo maximo de 15 dias Uteis. Para o efeito, terd certamente de reforcar a equipa afeta ao
tratamento de reclamagdes, assim como implementar novas medidas tendentes a diminuir o

prazo de resposta, sob pena de incumprimento desse normativo.

Sobre a 62 Recomendacao:

A AMT manifesta o seu agrado pela posicdo assumida pela CP quanto a este ponto, mas
considera essencial que a CP se comprometa com uma data limite para que tal trabalho se
encontre concluido, ja que o contrato de transporte é um instrumento essencial de protecdo e

defesa dos direitos dos utentes.

13. Recomendac¢des do Relatdrio Final

Na sequéncia da pronuncia apresentada pela CP e da ponderagdo que a AMT fez sobre a mesma,
sdo as seguintes as recomendacgdes finais que, no entender desta autoridade, devem ser

implementadas pela CP:

1. Apresentacdo, no prazo maximo de 20 dias Uteis, de um plano de comunicagdo com os
passageiros, no sentido de informar, com a maior antecedéncia possivel e através de
diversos meios de comunica¢do, nomeadamente radio, televisdo, jornais, internet, no
site da CP e localmente, nas diversas estacOes e apeadeiros, as perturbacdes que ve-
nham a ocorrer, quer no que respeita a supressdes de comboios quer a atrasos de cir-
culacao, comunicando quais as alternativas a essas deslocacdes, em especial nas horas
de ponta e, sempre que viavel, disponibilizando meios alternativos. O plano de comuni-
cacdo devera contemplar, ndo sé todos os meios que a CP ird disponibilizar aos utentes
como ainda as regras e metodologia de comunicagao que ira seguir em caso de pertur-
bac¢des no servico, indicando também, em situagdes de avarias no material circulante
ou outros motivos imprevistos, qual o tempo maximo que devera ser observado entre

a constatacdo da perturbacdo do servico e a disponibilizacdo de informacgdo ao publico.
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Apresentacao, no prazo maximo de 20 dias Uteis, dos planos de formacao internos refe-
rentes a 2019, com indicacdo dos programas e conteudos a ministrar, nimero de funci-
onarios ou colaboradores abrangidos e respetivas fungdes, com mengdo expressa dos
que desempenham fung¢des na area de atendimento ao cliente e resultados dessa for-
mac¢ado, nomeadamente escalas de avaliacdo e resultados obtidos, caso aplicavel.
Disponibilizacdo aos utentes, no prazo maximo de 60 dias Uteis, de um nimero Unico de
contacto telefdnico para prestacdo de informacgdes sobre atrasos e supressoes. O valor
da chamada telefdnica ndo devera implicar o pagamento de quaisquer custos adicionais
pela utilizacdo desse meio, variando apenas em funcdo do plano tarifario do utente.
Em caso de supressao de comboios e sempre que forem disponibilizados pela CP servi-
cos rodovidrios alternativos, deve a empresa facultar informacao clara e completa sobre
o local onde tais autocarros podem ser tomados pelos passageiros, qual o percurso que
ird realizar, o qual deve, sempre que possivel, coincidir com o efetuado por via ferrovi-
aria, e efetuar paragens nas esta¢des e apeadeiros do servigo ferroviario que esta a ser
substituido.
Instituicdo de mecanismos de tratamento de reclamacgdes mais céleres e que permitam
uma resposta aos reclamantes em menor tempo do que o atualmente praticado, de-
vendo a CP procurar responder de forma mais precisa e completa as diversas solicita-
¢Oes dos utentes.
Apresentacdo, no prazo maximo de 60 dias Uteis, do clausulado do contrato de trans-
porte, o qual deve incluir todas as regras gerais por que se rege a prestagdo do servigo
de transporte, por parte da CP, e consagrando as altera¢des introduzidas ao Decreto-Lei
n2 58/2008 pelo Decreto-Lei n? 1245-A/2018, de 31 de dezembro. Este clausulado deve
conter, em especial, os direitos e obrigacdes dos passageiros e demais matérias que se-
jam relevantes, nomeadamente toda a matéria que tem a ver com indemnizagdes e re-
embolsos, modo por que devem ser exercidos esses direitos, meios alternativos de re-

solucdo de litigios, entre outros.
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14.Conclusdo

Considerando o teor do presente relatério quanto as falhas no desempenho operacional por
parte da CP, nomeadamente quanto a supressao de servicos e incumprimento de hordrios que

originaram no ano de um numero significativo de reclamacdes;

Considerando que da pronuncia apresentada pela CP, em sede de relatdrio preliminar, ndo
resulta qualquer facto suscetivel de alterar o sentido das recomendacGes constantes do

relatério preliminar;

Considerado que do presente relatdrio parecem resultar indicios do incumprimento de diversas
obrigagOes a que a CP se encontra obrigada para com os passageiros, nos termos do Decreto-
Lei n? 58/2008, nomeadamente, entre outras, das obrigacdes de informacdo e de

disponibilizacdo atempada de meios alternativos de transporte aos passageiros;

Propde-se a manutengdo das recomendag¢des constantes do relatdrio preliminar e que, em
processo autdbnomo, se prossiga a analise e investigacao das situagdes relatadas pelos clientes
que indiciam existir incumprimento de diversas obrigagdes a que por lei a CP esta obrigada para
com os passageiros, nos termos do Decreto-Lei n2 58/2008, nomeadamente, entre outras, das
obrigacOes de informacdo e de disponibilizacdo de meios, para posterior a abertura de processo

de contraordenacdo, pelos motivos apontados, caso justificavel.
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15. Anexos

Noticias de Imprensa

. Listagem integral das reclamacgdes efetuadas no livro de reclamag¢des da CP sobre o servigo

na linha do Norte em 2017 e 2018

. Listagem integral das reclamacdes efetuadas no livro de reclamacgdes da CP sobre o servico

na linha de Cascais em 2017 e 2018

. Listagem integral das reclamacdes efetuadas no livro de reclamacgbes da CP sobre o servico

na linha de Sintra em 2017 e 2018

. Listagem integral das reclamagdes efetuadas no livro de reclamagdes da CP sobre o servico

na linha do Oeste em 2017 e 2018

. Listagem integral das reclamagdes efetuadas no livro de reclamagdes da CP sobre o servigo

na linha do Algarve em 2017 e 2018

. Algumas reclamagdes efetuadas ao longo do ano de 2018 no livro de reclamagdes da CP sobre

o servico na linha do Norte

. Algumas reclamagdes efetuadas ao longo do ano de 2018 no livro de reclamagdes da CP sobre

o servico na linha de Cascais

. Algumas reclamacgodes efetuadas ao longo do ano de 2018 no livro de reclamacgées da CP sobre

o servico na linha de Sintra

Algumas reclamacdes efetuadas ao longo do ano de 2018 no livro de reclamacgées da CP
sobre o servico na linha do Oeste

Algumas reclamacgdes efetuadas ao longo do ano de 2018 no livro de reclamagdes da CP
sobre o servico na linha do Algarve

Tabela contendo informacgao sobre a evolu¢do da regularidade dos servigos prestados pela
CP nas linhas do Norte, Cascais, Sintra, Oeste e Algarve, entre 2015 e julho de 2018

Tabela contendo informacdo sobre supressao de circulaces e causas das mesmas nas linhas
do Norte, Cascais, Sintra, Oeste e Algarve, entre 2015 e julho de 2018




