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OBJETIVOS

Centrado na sua actividade, a CP, EPE e a IP, SA realizam analises quantitativas de satisfacao dos seus
clientes, através de um estudo peridédico, com incidéncia na determinacao de indices de satisfacao para os
fatores relevantes do ponto de vista do utilizador, bem como as relacdes de importancia destes fatores e a
sua implicacéo na fidelizacao e satisfagao global com o servico.

Neste ambito, o presente estudo vem responder ao objectivo central de conhecer a percepcéo dos
utilizadores sobre o servico prestado com ventilacdo e desagregacao ao nivel das segmentacdes relevantes
para a CP, EPE e a IP, SA, nomeadamente:

« Alidentificacao e hierarquizacéo dos atributos de servico, em funcao da sua importancia e potencial para gerar
satisfacao;

* Aavaliacdo do desempenho da CP/IP, contextualizado nas expectativas dos clientes;

* O caélculo dos pesos dos clientes insatisfeitos e satisfeitos com os prestadores para cada atributo de servico;

* A previsao do aumento da satisfacao face a melhorias introduzidas nos diferentes atributos analisados;

* Arecomendacao das areas prioritarias susceptiveis de melhoria e respectivo calculo do impacto espectavel na
fidelizacao dos clientes;

* E acriacado de um indice que identifique e hierarquize os pontos de urgéncia de acg¢éao por atributo em funcao das
prioridades dos utilizadores.
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Valores dos inquéritos a realizar por estacao face ao

CARATERIZA Q AO DA AMOSTRA servico utilizado independentemente dos volumes

reais (os valores variam em funcao da linha/servico
CP).

A distribuicao geral da amostra assentou numa célula minima (a estacao)

. - . . Alfa Pendular entre 40 e 67 entrevistas
de acordo com o servigo sem relacao de proporcionalidade com os valores . _
Intercidades entre 25 e 75 entrevistas
reais de trafego quer da estagao, quer do servigo. Desta forma, obteve-se Regional entre 16 e 175 entrevistas
representatividade estatistica de todos os segmentos analisados. Urbanos de Lisboa entre 23 e 100 entrevistas
Urbanos do Porto entre 24 e 105 entrevistas
Urbanos de Coimbra 85 entrevistas
O trabalho de campo decorreu durante os meses de novembro e dezembro
. L. Peso dos valores da procura por servico e da amostra
—de 7 de novembro a 11 de dezembro de 2024 — com recurso a inquéritos o . . E

pessoais realizados nas gares, estagcoes e nos comboios dos servigos

78,7%

relevantes. A avaliacao do trafego real para efeitos de ponderacao sera
baseada nos valores da procura por servico relativos ao ano de 2023. procura em 2023
Com um volume de inquéritos validos de 5029, obtém-se um erro maximo

de £1,38%" para a totalidade do universo utilizador dos servigos analisados.

( amostra em 2024

26,2%

11,5%

1,0%
BN 12,0%

2,0%
I 21,3%

6,3%

I 20,0%
I 17,1%
0,5%

3,4%

AP IC IRIR UL UpP ucC

1 L . )
erro maximo calculado para um nivel de confianca de 95% RHmais, SA 2025



CARATERIZACAO DA AMOSTRA

Os fatores de ponderacao estido calculados de acordo com os desvios entre
Sg« — Satisfacao Global ponderada

a amostra e a procura real (relativa a 2023) para cada um dos servicos CP.
S,p — Satisfacao Global do servico Alfa Pendular

S, —Satisfacao Global do servico Intercidades

S, —Satisfacao Global do servigo Regional

servico prestado - e a recomendacao {NPS} serao construidos baseando- S, — Satisfacdo Global do servigco Urbanos de Lisboa
Syp — Satisfacao Global do servigo Urbanos do Porto

_ _ _ y B S, — Satisfagcao Global do servigo Urbanos de
aplicada nas medidas de Satisfagdo Global e de recomendagao NPS?2. Coimbra

Desta forma, o indicador central de satisfacao — a satisfacao globalcom o

nos nos pesos relativos dos trafegos reais. Esta ponderacao apenas é

Para efeitos do calculo do NPS, a mesma expressao
sera utilizada, substituindo-se os fatores de
Recomendabilidade, que inclui todos os aspetos percecionados pelos Satisfacao Global pelos de Recomendacao.

Assim sendo, a Satisfacao Global com o “servi¢co” e a sua
entrevistados como constantes desse servigco e autonomos da real

responsabilidade da sua prestacéo, sera calculada segundo a seguinte

formula de correcao:

Sg« = (0,084 X Sz, + 0,094 X S + 0,239 X S, + 3,940 X S,y + 0,673 X Sy + 0,139 X S,) + 5,169

2 -
NPS - net promoter score RHmais, SA 2025



CARATERIZACAO DA AMOSTRA

Foram realizados 5029 inquéritos que foram distribuidos de

acordo com uma amostragem delineada na proposta

apresentada e acordada entre as partes e que, sem

apresentar desvios significativos, foi cumprida na maioria dos distribuicdo da amostra por servico
seus pressupostos.

AP

up 601

. : - ~ 861 129

A amostra é ventilada por um conjunto de segmentacoes 17% 0

analiticas que serviram de base a estrutura de analise dos
resultados. As segmentacoes foram especificadas no
caderno de encargos e sao: (a) Servico, (b) Linha/Servico, (c)
Estacdo de embarque, (d) Tipologia da estacao de embarque,

(e) Centro de Manutencéao e (f) Linha de infraestrutura. As UL

1005

segmentacoes estao definidas segundo critérios externos a 200
0

RHmais, SA e de acordo com especificagcdes da CP-
Comboios de Portugal, EPE - paraa(a) e (b)—e da
Infraestruturas de Portugal (IP), SA - para a(c), (d), (e) e (f).
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CARATERIZACAO DA AMOSTRA

O volume total de inquéritos por segmentacao é sempre resultado
do cruzamento entre a célula minima [estacao] e o servico.
Os volumes finais obtidos foram os seguintes:

distribuicao por linha/servico distribuicao por linha/ramal d[strlbylgao Por centro 96
manutencao x tipologia de estacao

Evora Beja
217

[ee]
o
8 [ee]
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Norte
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307 :
Cascais
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CARATERIZACAO DA AMOSTRA

A amostra ndo contemplou restricoes face a qualquer segmentacao sociodemografica e

baseou-se na aleatoriedade da recolha para a representacao dos estratos sociodemograficos
do universo dos clientes dos servicos sondados. Nao obstante esta liberdade metodolégica,

foi efetuado um acompanhamento em tempo real para evitar desvios gravosos.

A estratificacao demografica — por faixa etaria, género, formacao académica e ocupacao
laboral — obtida desta forma foi:

65 anos desc. menos
ou mais 0% de 26
10% anos

19%

45-64
anos
32%
26-44
anos
39%

masculino
49%

desc.
1%

feminino
50%

desc. 1.9 ciclo ou menos
1% ’

) 5%
superior+

9% 2.%ciclo
7%
"” 3.9 ciclo
. 12%
superior
30%

secundario
36%

fim de semana
27%

dia de semana
73%

desc.
2%

reformado
10%

estudante
17%

empregado
65%

trab. doméstico =&
2%

desempregado
4%
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INDICADORES CENTRAIS

Considera-se, em estudos de satisfacao de cliente, um conjunto de indicadores centrais de satisfacao de
cliente baseados em questoes diretas de conceitos abrangentes de satisfacao, de recomendacéao e de imagem.
Adicionalmente, através da analise combinada dos indicadores as questoes especificas e direcionadas a
diferentes aspetos da experiéncia dos utilizadores, podemos contruir as matrizes de satisfacao e de lealdade.

Os indicadores centrais de satisfagcdo serdo comparados na sua vertente histérica quando possivel em funcao
dos seus valores médios. Para além desse indicador, iremos observar algumas medidas de dispersao e

segmentacao.

e SATISFACAO GLOBAL com o servico prestado
* RECOMENDACAO (NPS) do servico » MATRIZ DE SATISFACAO
* Concordéncia (com aspetos de imagem) * MATRIZ DE LEALDADE

* Inspira CONFIANCA

* Mostra PREOCUPACAO COM OS CLIENTES

e Servico MODERNO e tecnologicamente avancado

e Servico de QUALIDADE

RHmais, SA 2025



INDICADORES CENTRAIS

Os niveis de satisfacao global (com o servico utilizado)
SATISFACAO GLOBAL com o servigo prestado apresentam-se maioritariamente em niveis que
consideramos positivos (igual ou superior a 7), variando
entre as avaliag0es marcadamente positivas - servico
Alfa Pendular AP com 8,1 e servi¢co Regional dos Urbanos

Amostra Total (* ponderada) e Servico CP

de Coimbra UC com 8,0 -, aqueles com avaliagoes
intermédias, como sejam o servico Intercidades IC (com
7,6) e o servigo Urbanos do Porto UP (com 7,5) e 0s
servicos em situacao mais ambigua - o servico Regional
R (que nao inclui nesta avaliagao o servico UC) que surge
com uma avaliacao no limiar do positivo (7,0) e o servi¢co

7,6
7,5

Urbanos de Lisboa UL que com uma avaliagao de 6,7 nao

7,0
6,7

consegue atingir um nivel positivo.

O indicador global, ponderado de acordo com 0S pesos
dos diferentes servigos, atinge 0s 6,9, ficando assim a
uma décima do limiar do nivel positivo.

Esta nota global é reflexo do peso do servigo UL no
universo dos diferentes servicos analisados.

TOTAL* AP IC IR|IR UL UP UCIR

RHmais, SA 2025



IN

DICADORES CENTRAIS

SATISFACAO GLOBAL com o servigo prestado
(comparativo histérico)
Amostra Total (* ponderada) e Servico CP

valor médio [0~10]
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2023
2024
2019

Lisboa

6,7

7,7
7,4

(

2021

Urbanos do

Porto

7,3

2023
2024
2019

7,5

7,1

2021

Urbanos de
Coimbra

2023
2024

8,1

6,4

10

O comparativo historico surge este ano com um
comportamento positivo face a 2023, com todas as
avaliagOes de Satisfacao Global a melhorarem face
ao ano transato, atingindo em alguns servi¢os o valor
mais elevado desde 2019 -no AP e no UC.

O servico UP interrompe um ciclo de quebras que
vinha a acontecer nas duas ultimas avaliacées,
recuperando as perdas verificadas.

O servico R apresenta a evolu¢cdo menos notodria,
mantendo-se em niveis positivos.

O servico IC vé recuperar a quase totalidade da
quebra observada no ano passado e o servigco UL
reaproxima-se do nivel 7 recuperando quatro décimas
face a 2023.

RHmais, SA 2025



3 0 CSl{consumer score index} € uma métrica de benchmark que evidencia o peso das valoragdes ndo negativas, superiores ou 1 1
iguaisa 7.

INDICADORES CENTRAIS

Outra das métricas utilizadas para interpretar o indice
~ . de satisfacdo global é o CSI, que mede o peso dos
SATISFACAO GLOBAL com o servico prestado . - "
utilizadores que atribuiram uma nota positiva (7 ou

superior) a Satisfacao Global. Desta forma podemos
Amostra Total e Servigo CP observar que em todos os servigos, a maioria dos
utilizadores tem uma avaliagao positiva do servigo e
gue este peso aumento face a 2023.

CSI3[0%~100%]

Assim, 94% dos utilizadores do UC atribuiram uma

g‘: g § avaliacao positiva na Satisfacao Global (duplicando o
o . i ) - peso de 2023), bem como 91% no caso do AP.
s B 5 8 - 3
R N E 2023 O servigo que apresenta o menor peso de avaliagoes
- £ positivas € o UL onde “apenas” 57% atribuiram uma
§ - . avaliacao 7 ou superior a Satisfacao Global (mais 9
- pontos percentuais do que em 2023).
No computo geral, trés quartos dos inquiridos
avaliaram a Satisfacao Global com o servico de forma
positiva.
TOTAL* AP IC IR|IR UL UP UC|R

RHmais, SA 2025
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INDICADORES CENTRAIS

Analisando a Satisfacao Global por Servico/Linha,
SATISFACAO GLOBAL com o servico prestado observamos uma elevada homogeneidade intra
servico, com as linhas dos servicos AP, ICe UP a
Servico/Linha CP apresentarem-se de forma uniforme, com ligeiros
desvios no caso das linhas IC Norte e IC Faro que
apresentam-se em niveis ligeiramente inferiores as

Por outro lado, nos UL verificamos que a linha UL
Sintra/Azambuja surge como a menos bem avaliada e
em forte contraste com a UL Sado que atinge uma
avaliacao positiva (7,2).

No caso do servico R, observa-se alguma dispersao
com as linhas R Vouga (6,3) e R Oeste (4,3) a
apresentarem avaliacdes penalizadoras face a médias
das outra linhas (todas em niveis positivos) e em
particular com as linhas R Algarve, R Beira Baixa e R

UP GUIMARAES I 7,4

Urbanos de Coimbra.

AP NORTE I 8,1
APSUL I 8,0
IC NORTE I 7,5
IC FARO N 7,4
IC EVORAE BEJA . 7,7
IC BEIRA BAIXA I 7,8
UPAVEIRO I 7,5
UP BRAGA I 7,5
UPMARCO I 7,6
UL SINTRA/AZAMBUJA I 6,5
UL CASCAIS M 6,7
ULSADO I 7,2
RVOUGA M 6,3
RALGARVE M 7,9
ROESTE M 4,3
R BEIRA BAIXAE LESTE M - 8,2
RDOURO m s 7,4
RNORTE M 7,3
RUCOIMBRA M e 8,0
RMINHO M 7,4
RTOMAR I 7,3

RHmais, SA 2025
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INDICADORES CENTRAIS

SATISEACAO GLOBAL ) tad Ambas as linhas AP melhoram face a
¢ com o servico prestado 2023, sendo que a AP Norte atinge o

(comparativo historico) valor mais elevado desde 2019.
Servico/Linha CP
A grande maioria das linhas Regionais
valor medio [0~10] melhoram face a 2023, com o R Algarve,

R Beira Baixa e RUC a atingirem os
valores mais elevados das ultimas 4

2024

2024

2023

2024

2023

2024
2023
2024
2023
2024
2023
2024
2023
2024
2023
2024
2023
2024
2023
2024

2019
2021
2023
2019
2021
2023
2019
2021
2019
2021
2019
2021
2019
2021
2019
2021
2019
2021
2019
2021
2019
2021
2019
2021

avaliacoes.

Na R Tomar verifica-se uma quebra mas
mantendo-se em niveis positivos.

No caso da R Oeste, observa-se uma
guebra muito significativa para 4,3, que
representa a avaliacao mais baixa de
Satisfacao Global entre todos os
servicos nos ultimos cinco anos.

)
R
©
m
©
=
)
(a8)]
oc

)
i}
[}
o
|
(]
—

R Algarve
R Douro
R Minho
R Tomar

o)
T
o
Z
a8
<

RHmais, SA 2025



14
INDICADORES CENTRAIS

Todos as linhas destes servicos

~ . melhoram a sua performance face a
SATISFACAO GLOBAL com o servico prestado

(comparativo historico)

2023, com a excegao da UL Sado que

perde 3 décimas face a ultima
SerVigO/Linha CP ava[iagéO.

Ambas as linhas UL Sintra/Azambuja e

O «w MmO < O Jd O O d Mg Odd g 0O A m

2 H0Y 25328 25903 282288 239Y 232 299y 2820 232 2292 228 UL Cascais apresentam melhorias
O O O O O O O O O O O O O 0O O O OO O O OO O 0O OO oo OO0 o o OO0 O o Oo o o o o o o

AN AN N AN AN AN &N &N &N &N AN AN N AN NN NN NN NN NN Nl NN N NN NN NN N NN NN NN

significativas face a 2023 apesar de
permanecerem em niveis inferiores a 7.

As linhas UP apresentam uma evolugao
positiva mas com avancos ligeiros (com
a excecao da UP Braga).

i
©

Todas as linhas IC melhoram face a
ultima avaliacao, com destaque para a
significativa melhoria da IC Evora/Beja
que, desta forma, volta a apresentar
uma avaliagao positiva (7,7).

-.g
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IC Norte

IC Evora/Beja
IC Beira Baixa
UP Aveiro

UP Marco

UP Guimaraes
UL Cascais
UL Sado
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INDICADORES CENTRAIS

SATISFACAO GLOBAL com o servigo prestado
(+ comparativo histérico)
Centro de Manutencao e Tipologia de Estacao

Analisando a Satisfacao Global por Centros de

Manutencao e Tipologia de Estacao,

verificamos que apenas a estacao de tipologia
C se encontram em niveis de satisfacao

7 inferiores a 7 e que todos 0s segmentos vém o
f <2 N R ~ A - 35 seu indice melhorar face a 2023.

~ 10 N~ .
2019 . N N

2023 2 o= ~ N < - Ainda de assinalar que € junto do Centro de

- Manutencdo do Sul que se obtém o nivel de

Satisfacao Global mais elevado-7,6.
NORTE CENTRO SUL TIPOA TIPOB TIPOC

RHmais, SA 2025
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INDICADORES CENTRAIS

SATISFACAO GLOBAL com o servigo prestado

(+ comparativo historico)

Linha infraestrutura As linhas de infraestrutura vém, na sua grande
maioria, o seu nivel de Satisfacao Global melhorar
face a 2023, atingindo 8,2 na linha do Sul e 7,9 nas

valor médio [0~10] linhas da Beira Baixa e do Algarve.

|

, Por outro lado, as linhas de Cascais, Vouga e Sintra,
: 2 apesar de verem os seus indices de satisfacao
melhorarem, mantém-se em niveis satisfacao
inferioresa 7.
Finalmente, no caso da linha do Oeste, estavé a
sua avaliacao quebrar face a 2023, atingindo agora
apenas 5,5 de Satisfacao Global.

RHmais, SA 2025
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LINHA DO MINHO
RAMAL DE BRAGA
LINHA DE GUIMARAES
LINHA DO DOURO
LINHA DO VOUGA
LINHA DO NORTE
LINHA DO OESTE
LINHA DA BEIRA BAIXA
LINHA DE CINTURA
LINHA DE SINTRA
LINHA DE CASCAIS
LINHA DO SUL
LINHA DO ALENTEJO
LINHA DO ALGARVE
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INDICADORES CENTRAIS

O NPS“cresce face a 2023 em todos 0s servigos, exceto no

- . UP que regressa a niveis negativos (de -1), juntando-se ao
RECOMENDACAO [NPS] com o servico prestado

(+ comparativo histérico)

servico R e UL que, apesar da melhoria face a ultima
avaliacao, mantem-se em niveis muito baixos (-26).

Amostra Total e Servigo CP
Q g Por outro lado, quer o AP, quer o UC vém o seu NPS atingir o

promotores valor mais elevado dos ultimos cinco anos (+29 e +32
2024 WA 49,0% 24, 6% respetivamente).

2023 35,8% 43,8% 20,4%

O servico IC volta a um NPS positivo (de +8) crescendo
fortemente face a 2023.

2021 7

f CHI)F 3' 1 1
2019 2023 I

TOTAL IR|IR UP UCIR

Finalmente, o servico R mostra melhorias ligeiras face a

11
14

2023, permanecendo em niveis negativos (-10).

Para a amostra global, o NPS fica numa posi¢ao de limiar (-
2), onde apesar de se observar um aumento de 4 pontos
percentuais de promotores, estes permanecem em menor
numero que os detratores (que diminuem quase 10 p.p. face
a 2023).

40 NPS {net promoter score} é uma métrica de benchmark que evidencia o peso das valoragdes positivas (9 e 10), os Promotores,
face ao peso das valoragfes negativas (0 a 6), os Detratores. Ignora as valoragGes neutras (7 e 8). Promotores — Detratores = NPS RHmais, SA 2025



INDICADORES CENTRAIS

RECOMENDAGCAO [NPS] com o servico prestado

Servigo/Linha CP

NPS*[-100~100]

AP NORTE I 30

APSUL I 24

IC NORTE I o

IC FARO I -3

IC EVORAEBEJA N 14

IC BEIRABAIXA I 25

UPAVEIRO I 2

UP BRAGA I -5

UPMARCO I -2

UP GUIMARAES I -8

UL SINTRA/AZAMBUJA I -30

UL CASCAIS I -26

ULSADO I -15

RVOUGA s -60

RALGARVE I 13

ROESTE = -88

R BEIRA BAIXA E LESTE F i 45

RDOURO iy 1

RNORTE ] 1

RUCOIMBRA Iy 32

RMINHO I -6

RTOMAR I -9

tlinhas com baixo volume de respostas e com elevados erros estatisticos associados

As linhas de servico CP com o NPS mais elevado sao
as UC, as R Beira Baixa, AP Norte (todas acima de
+30), IC Beira Baixa e AP Sul.

Numa posicao intermédia mas ainda claramente
positiva encontramos as linhas IC Evora/Beja e R
Algarve.

As restantes linhas surgem na sua maioria em
situacao de limiar entre o positivo e negativo com as
linhas UL Cascais, UL Sintra/Azambuja, R Vouga e R
Oeste num posicionamento claramente negativo
(onde areferida R Oeste obtém um NPS de -88)

18
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INDICADORES CENTRAIS

RECOMENDAGCAO [NPS] com o servico prestado
(comparativo histérico)
Servigo/Linha CP

NPS*[-100~100]

2024
2024
2023
2024
2023
2024
2023
2024
2023
2024

2019
2021
2023
2019
2021
2019
2021
2019
2021
2019
2021
2019
2021

o — m
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R Beira Baixa

(e Leste)

AP Norte
R Algarve
R Douro

2023
2024

2019

2021

2023
2024

2019

2021

R Minho

2023
2024

2019

2021

R Tomar

2023
2024

2019

R Urbanoé de

2021

-0

2023
2024

19

Em termos evolutivos, podemos
verificar que quer as linhas do
servico AP, quer as do servico R
apresentam uma evoluc¢ao positiva
face a ultima avaliacao.

Assinale-se, no entanto, o
comportamento da linha R Tomar,
onde o NPS cai pelo segundo ano
consecutivo e posiciona-se agora
em niveis negativos (-9) e da linha
R Oeste que cai para niveis
muitissimo baixos (-88) de uma
posic¢ao positiva.

RHmais, SA 2025
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INDICADORES CENTRAIS

Em termos evolutivos nestas linhas em
analise, observamos comportamento

- distintos entre as linhas IC, com as IC
RECOMENDACAO [NPS] com o servico prestado

(comparativo historico)

Norte e IC Faro a apresentarem variacoes
muito ligeiras, mantendo no essencial o
Servigo/Linha CP posicionamento de 2023 e as linhas IC

NPS# [-100~100] Evora/Beja e IC Beira Baixa que melhoram

significativamente face a ultima avaliacao,
posicionando-se agora em niveis

2024
2019
2021
2023
2024
2019
2021
2023
2024
2019
2021
2023
2024
2019
2021
2023
2024
2019
2021
2023
2024
2019
2021
2023
2024
2019
2021
2023
2024
2019
2021
2023
2024
2019
2021
2023
2024
2019
2021
2023
2024

o « ™
— AN
o o o
N N N

claramente positivos.

As linhas o servico UP vém a sua
performance NPS degradar-se (com a
excecao da UP Braga), surgindo agora
todas num posicionamento no limiar do
positivo.

Finalmente, as linhas UL mantém-se todas

F-

com NPSs negativos, com a UL Sado a cair

-27

face a 2023 e as restantes a melhorarem
(de forma significativa no caso da UL
Sintra/Azambuja).

5
-
©
|
<
r ©
S
)
=
7p)
—l
>

IC Norte

IC Evor_a/Be
IC Beira Baixa
UP Aveiro

UP Marco

UP Guimaraes
UL Cascais
UL Sado
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INDICADORES CENTRAIS

RECOMENDAGCAO [NPS] com o servico prestado
(+ comparativo histérico) O NPS por Centro de Manutengao melhoram
face a 2023, com o Centro de Manutencao do

Centro de Manutencao e Tipologia de Estacao
Centro a ser o Unico que permanece em niveis

negativos (-7). Tal como com a Satisfacao
Global, é o Centro de Manutencao do Sul que
apresenta o melhor resultado (+5) e o maior
aumento face a ultima avaliacao.

Por Tipologia de Estacao, as Tipo C
apresentam um NPS marcadamente negativo

20

20517 i . o o (-13) apesar da forte melhoria face a 2023.
o 1 1
f ul) _7
2019 (T “ Os demais posicionam-se num nivel de limiar,
2023 o
o 2 N com as de Tipo A a serem as que apresentam o
D | crescimento menos significativo.
NORTE CENTRO SUL TIPOA TIPOB TIPOC
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INDICADORES CENTRAIS

. Os elementos de imagem tém uma
FATORES de IMAGEM com o servico prestado . - .
interpretacdo homogénea,
transversal a maioria dos servicos,
Amostra Total (* ponderada) e Servico CP com a Confianca e a Qualidade a

valor médio [0~10] surgirem com niveis de

UL UP

concordancia mais elevados do

TOTAL* AP IC IR|IR

(=]
(o0]
o © -

UC| R que a Preocupacao com os
Clientes e a Modernidade.

De uma forma comparativa, a
Confianca e a Qualidade
sobressaem no IC e no UL (apesar
de inferior a 7 neste ultimo), a
Preocupagao com os Clientes
sobressai pela negativa em todos
0s servigos (excetono UC), a

Modernidade sobressai no AP e no

7,6
8,0
8,0
8,0
8,0

7,9

7,8

0
N o ©
N

©

UP e pela negativano R e UL.

CONFIANGA
CONFIANGA
CONFIANGA
CONFIANGA
CONFIANGA
CONFIANGA
CONFIANGA

SERV. MODERNO
SERV. MODERNO
SERV. MODERNO
SERV. MODERNO
SERV. MODERNO
SERV. MODERNO
SERV. MODERNO

SERV. DE QUALIDADE
SERV. DE QUALIDADE
SERV. DE QUALIDADE
SERV. DE QUALIDADE
SERV. DE QUALIDADE
SERV. DE QUALIDADE
SERV. DE QUALIDADE

PREOCUPAGCAO COM OS CLIENTES
PREOCUPAGAO COM OS CLIENTES
PREOCUPAGAO COM OS CLIENTES
PREOCUPAGAO COM OS CLIENTES
PREOCUPAGCAO COM OS CLIENTES
PREOCUPACAO COM OS CLIENTES
PREOCUPAGCAO COM OS CLIENTES
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INDICADORES CENTRAIS

FATORES de IMAGEM com o servico prestado
CONFIANCA
Servigo/Linha CP A Confianca cresce face a 2023 na grande maioria dos
servigos, atingindo valores muito elevados na AP
valor médio [0~10]

Norte, IC Beira Baixa, R Beira Baixa e UC (8 ou

superior).
2023

™~

9

Permanece em valores negativos nas linhas da UL,

8,1
7,2
IC FARO I 7,3
7,3
7,4
UP BRAGA I 7,1
7,4
7,3
7,

7,2
7,2

RTOMAR I 71

onde chega a diminuir na UL Sado, e também na R

6,9

UPMARCO I 7,3

Vouga e R Oeste (sendo que neste ultimo caso sofre
uma forte quebra).

De salientar ainda a estagnacao dos resultados no UP
onde as linhas UP Aveiro, Guimaraes e Marco
apresentam quebras ligeiras do indicador face a 2023.

AP NORTE
7,1
APSUL I 7,9
O 74
IC NORTE N 7,4
IC EVORAE BE/A I 7,5
6,3
IC BEIRA BAIXA I 8,0
7,3
UPAVEIRO I 7,3
UP GUIMARAES I 7,0
UL SINTRA/AZAMBUJA I 6,2
6,0
UL CASCAIS I 6,6
5,9
ULSADO M 6,7
RVOUGA I 6,0
52
RALGARVE mimmm o 7,8
6,8
ROESTE W 4,3
7,7
R BEIRA BAIXAE LESTE m ) 8,4
7,2
RDOURO mmmny 7,2
6,9
RNORTE mmm . 7,3
6,8
RUCOIMBRA I 8,0
6,4
RMINHO I 7,2
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INDICADORES CENTRAIS

FATORES de IMAGEM com o servico prestado
PREOCUPAGAO COM O CLIENTE com o0s niveis de concordancia mais baixos e

Servigo/Linha CP apresenta quebras em linhas IC, UP e UL.

valor médio [0~10]

A Preocupacao com o Cliente € o indicador de imagem

Assim, IC Norte e IC Faro regressam a valores
inferiores a 7 e todas as linhas UP mantém-se

2023 igualmente em niveis abaixo da linha de agua.

7,7
6,9
APSUL I 7,5
& 73
7,0
7,2
7,4

7,0
7,0

RTOMAR Iy 6,7

6,9
6,6

No caso da UL observamos uma forte quebra deste
indicador na UL Sado, com todas as linhas UL a
penalizarem muito este aspeto de imagem.

O servico R na sua grande maioria vé os niveis de
concordancia com este aspeto melhorar face a ultima
avaliacao mas com a R Oeste e aRMinho a
comportarem-se em contraciclo.

AP NORTE
IC NORTE M 6,8
IC FARO I 6,6
IC EVORAE BE/A I 6,3
6,3
IC BEIRA BAIXA I 7,4
UPAVEIRO I 6,5
UPBRAGA I 6,6
6,4
UPMARCO I 6,2
7,0
UP GUIMARAES I 6,5
6,9
UL SINTRA/AZAMBUJA I 5,0
59
UL CASCAIS N 5,0
51
ULSADO M 5.4
RVOUGA M 5,9
5,0
RALGARVE M 7,7
6,8
ROESTE W 3,9
7,1
R BEIRA BAIXA E LESTE F - 8,0
6,9
RDOURO mmm 6,9
6,5
RNORTE M 6,9
6,4
RUCOIMBRA Hmm o 8,0
6,1
RMINHO M 6,8
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INDICADORES CENTRAIS

FATORES de IMAGEM com o servico prestado

INFRAESTRUTURA E EQUIPAMENTO MODERNOS
Servigo/Linha CP

valor médio [0~10]

8,0

6,8

AP NORTE

APSUL e 7,9
O 73

6,9

IC NORTE I 7,1
IC FARO I 7,2

6,7

IC EVORAE BEJA I 6,3

6,2

IC BEIRA BAIXA I 7,0

7,0

UPAVEIRO I 7,5

7,3

UP BRAGA I 7,6

7,2

UPMARCO I 7,8

7,8

UP GUIMARAES I 7,6

7,5

UL SINTRA/AZAMBUJA I 5,4

5,9

UL CASCAIS I 4,7

4,5

ULSADO I 5,1

7.3

RVOUGA i 5,7

45

RALGARVE I 7,6

6,5

6,7

R BEIRA BAIXA E LESTE Iy 7,3

ROESTE 2,4

6,7

RDOURO mmmmmd 6,7

6,1

RNORTE ms 7,3

6,4

RUCOIMBRA I 7,9

6,3

RMINHO md 7,4

7,1

RTOMAR Iy 6,3

5,5 \B
N

w

25

A concordancia com a Modernidade da Infraestrutura
e do Equipamento cresce na grande maioria das
linhas, atingindo valores elevados na AP Norte, AP Sul,
UP Marco e UC.

As Uunicas linhas onde este indicador quebra face a
2023 é nas UL Sintra/Azambuja, UL Sado e R Oeste
(onde atinge 2,4!).

Saliente-se os valores muito baixos obtidos no UL

onde todas as linhas apresentam niveis de
concordancia inferiores a 5,5.
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INDICADORES CENTRAIS

FATORES de IMAGEM com o servico prestado
SERVICO DE QUALIDADE
Servigo/Linha CP A concordancia com a prestacao de um Servico de
Qualidade melhora na grande maioria das linhas,,
EEE atingindo valores elevados na AP Norte, AP Sul, R
Algarve e R Beira Baixa.
2023
Mantem-se estagnado nas linhas UP (quebrando na

8,0
5

7,3
7

7,3
7,2
7,3

UP BRAGA I 7,0

7,0

RTOMAR I 71

UP Marco) e nas linhas UL (quebrando na UL Sado).

7,1
7,1
71

IC FARO I 7,4

6,7

UPMARCO I 7,2

Por outro lado, cresce significativamente em linhas IC
(IC Evora/Beja e IC Beira Baixa), e em muita linhas R.

Assinale-se ainda, as quebras nas linhas R Oeste (para
3,8) enaRTomar.

AP NORTE
71
APSUL e 7,9
o 77
IC NORTE N 7,3
IC EVORAE BEJA I 7,5
6,3
IC BEIRABAIXA I 7,7
UPAVEIRO I 7,3
UP GUIMARAES e 7,1
UL SINTRA/AZAMBUJA I 6,2
6,0
UL CASCAIS I 6,6
6,0
ULSADO e 7,0
RVOUGA Iy 5,8
4,9
RALGARVE mmmmmmmmy - 7.8
6,8
R OESTE M 3,8
7,4
R BEIRA BAIXA E LESTE I 8,2
71
RDOURO e 7,0
6,6
RNORTE sy 7,3
6,7
RUCOIMBRA e 7,8
6,5
RMINHO mmmm 71
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INDICADORES CENTRAIS

FATORES de IMAGEM com o servico prestado
CONFIANCA
Linha infraestrutura

valor médio [0~10] A Confianca cresce na grande maioria das linhas de
infraestrutura, com as excec¢oes da linha do Oeste e as
quebras ligeiras nas linhas de Guimaraes e Sintra.

<o R f 2023 As quebras verificadas nas linhas de Sintra e Oeste

- R 5 surgem em infraestruturas ja avaliadas de forma
“’3 negativa em 2023.
As linhas da Beira Baixa e do Sul apresentam os
valores de concordancia mais elevados (8,0).

LINHA DO MINHO
RAMAL DE BRAGA
LINHA DE GUIMARAES
LINHA DO DOURO
LINHA DO VOUGA
LINHA DO NORTE
LINHA DO OESTE
LINHA DA BEIRA BAIXA
LINHA DE CINTURA
LINHA DE SINTRA
LINHA DE CASCAIS
LINHA DO SUL
LINHA DO ALENTEJO
LINHA DO ALGARVE
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INDICADORES CENTRAIS

FATORES de IMAGEM com o servico prestado
PREOCUPAGCAO COM O CLIENTE
Linha infraestrutura

A Preocupacéo com o Cliente surge com indices de

concordancia inferiores a 7 na grande maioria das
linhas — apenas o ramal de Braga, a linha da Beira
Baixa e a linha do Algarve apresentam concordancias

~N ~
o N N Y 2023 superioresa?.
© ~ o] 0 ’3 13 o ~ ~ ’\F_ p
;, < © ,50 e ° <
o o g °

Adicionalmente, algumas das linhas com indices de
concordancia mais baixos, apresentam quebras face a
2023, nomeadamente a linha do Oeste, a linha de
Cintura, de Sintra, de Cascais e do Alentejo.

LINHADE SINTRA [ 5,2
O 57
5,0
5,1
LINHADO SUL [ 6,7

LINHA DO MINHO
RAMAL DE BRAGA
LINHA DO DOURO
LINHA DO VOUGA
LINHA DO NORTE
LINHA DE CASCAIS
LINHA DO ALGARVE

6
LINHA DE GUIMARAES [ 66
O 70
56
5,9
5
LINHADO OESTE [ 5.1
O
LINHA DE CINTURA [ 5.7
LINHADO ALENTEJO [ 61

LINHA DA BEIRA BAIXA
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INDICADORES CENTRAIS

FATORES de IMAGEM com o servico prestado
INFRAESTRUTURA E EQUIPAMENTO MODERNOS

Linha infraestrutura Os principais aumentos de concordancia com a

Modernidade da Infraestrutura e Equipamento sao

observados no ramal de Braga (de 6,2 para 7,9), na
linha do Vouga (de 4,5 para 5,7) e na linha do Algarve

(de 6,5 para 7,6).

= 5 2 2 N 2023

~ R ™ ~ ::l" 2 :“ ) oq° P r_ .

o S o S © o & Por outro lado a linha do Oeste quebra de 6,3 para 4,2
© © o
N @ © > i i
o g -4 20 _8 © e a linha do Alentejo quebra de 6,9 para 6,0.
. SO~
< C\l_‘ < <
<

De referir ainda a linha de Cascais, que apesar de
melhorar ligeiramente neste indicador, permanece
com um indice de concordancia de 4,7.

2 & 2 &8 & k£ H £ & E 2 32 8 =z

(@]

= M < A > z < Z n < a i 9

o u = o o o Q = o w S P 4 =

a a 5 Q = a a 0o w a w T < o

< - [©) < < < om [a) < ()] = (@) a

T $ w = T T z < < T < 5 a =

= = 2 = = =z = 2 % z % < T

= o = _— — — =

— 2 = — % = 5 % %

'} 4
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INDICADORES CENTRAIS

FATORES de IMAGEM com o servico prestado
SERVICO DE QUALIDADE

Linha infraestrutura Os niveis de concordancia mais elevados relativos ao

Servico de Qualidade sao obtidos nas linhas do Sul

(8,0) e nas linhas do Algarve e da Beira Baixa (ambas

com7,8).

- © 3 ) Algumas linhas com valores baixos de concordancia
<*>. N o o oo NS ~ 2023 . L . . .
N R ,‘2-5 2 ~ L o ° -2 @ vém esses niveis baixarem ainda mais: Linha de Sintra
- = & © .
© © > -3 © 3 S (5,8) e linha do Oeste (5,0).
1) 1)
<
2 3

Saliente-se algumas linhas que apresentam boas
performances face a 2023, nomeadamente o ramal de
Braga e a linha do Vouga (esta ultima a permanecer em
niveis relativamente baixos (5,8).

o << [%2] (@) < L L < < n = @) 4]

: ¢ £ & g £ 5 2 & §E 2 2 8 &

= o o) o) ) o E = ) o = &

= o0 < a > z < = n < a | 9

o = = o o 9) 9 = o w 3) < = =

A = -] a A [a) ) L [a] [IT} T o

< = O] < < <t m [a) <t o = (@] a

z s W I T T z < < I < = a o

=z < 2 = = =z % o % =z % é T

] oc = ] — << = — <

4 ]
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INDICADORES CENTRAIS Os fatores de imagem apresentam comportamentos distintos face aos Centros de
Manutencado, com a Confianca a crescer em todos e para niveis iguais ou superioresa 7. A
Qualidade apresenta um perfil semelhante mas com intensidades diferentes: A Qualidade
FATORES de IMAGEM com o servigo prestado fica pelos 6,9 no Centro e cresce seis décimas no Sul, atingindo 7,5 de concordancia.
A Preocupacao com o Cliente quebra no Centro e no Sul onde ja tinha indicadores inferiores
a 7. AModernidade apresenta uma boa performance no Norte, em contraste com os demais

Centro de Manutencao o
centros que estagnam € permanecem em nivels inferioresa 7.

valor médio [0~10]

CONFIANCA PREOCUPACAO INFRAESTRUTURA SERVICO DE
2015 2021 COM O CLIENTE E EQUIPAMENTO QUALIDADE
h . . MODERNOS
- ® .A S ) S x P N o " ) - o A & N A A
2023 N v . / 7 N N < ~ 4 J !
NORTE CENTRO SUL NORTE CENTRO SUL NORTE CENTRO SUL NORTE CENTRO SUL
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INDICADORES CENTRAIS A concordancia com a Confianca e com a Qualidade cresce em todas as tipologias, sendo
que apenas a tipologia C ndo supera a barreira do 7.
Por outro lado, a Preocupacao com o Cliente recupera nas tipologias B e C mas quebra na

FATORES de IMAGEM com o servigo prestado tipologia A. Todas as tipologias abaixo do nivel 7.
A Modernidade cresce nas tipologias A e B mas quebra ligeiramente na tipologia C,

. . - aumentando o fosso com as demais tipologias.
Tipologia de Estacao -

valor médio [0~10]

CONFIANCA PREOCUPACAO INFRAESTRUTURA SERVICO DE
o COM CLIENTE E EQUIPAMENTO QUALIDADE
2019 MODERNOS
2023 N i ° z Sl - C - : Tz
TIPOA TIPOB TIPOC TIPO A TIPOB TIPOC TIPOA TIPOB TIPO C TIPOA TIPOB TIPOC
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MATRIZ DE SATISFACAO

MATRIZ DE SATISFACAO

Com base na hierarquizagao
indireta dos atributos de
satisfacao, é possivel construir
uma matriz de satisfacao que
permite determinar areas criticas e
de sucesso. Esta analise combina
a importancia dos atributos com a
avaliacao dada pelos clientes
entrevistados. O cruzamento dos
eixos clarifica as areas criticas do
servico, bem como as areas de
intervencgao prioritaria da seguinte
forma:

URGENCIAS - Pontos
fracos da empresa, na
medida em que inclui os
atributos de satisfacao

mais importantes na
Optica dos utilizadores,
mas que sao mal
avaliados.

ALERTAS - Sao factores
gue nao sdao bem
avaliados pelos clientes
mas também nao sao
considerados muito
importantes. Podem vir a
revelar-se urgéncias, pelo
que deverao ser olhadas
com atencao.

ANCORAS - S&0 os pontos
fortes ou os factores
chave de sucesso. Este
guadrante reldne 0s
atributos de satisfacao
mais importantes na
Optica dos utilizadores,
gue sao simultaneamente
os atributos melhor
avaliados.

LUXOS - Inclui atributos
que apesar de nao serem
considerados
fundamentais pelos
clientes, sdo bem

avaliados. Podem ser
consideradas
competéncias distintivas,
ou mais valias da

empresa.

COMPONENTES DE MAXIMO
IMPACTO

Com recurso a analise da matriz de
satisfacao, podemos determinar
quais as componentes mais
relevantes nas politicas de atuacao
corretiva, evidenciado quais os
canais preferenciais de intervencao
para um impacto maximo na
melhoria da satisfacao global.

EIXOS RELATIVOS

Nestas matrizes, optou-se por
recentrar o eixo vertical em funcao
de cada amostra analisada. Desta
forma, todos os segmentos irao
apresentar vetores nos quadrantes
da esquerda e nos quadrantes da
direita, conseguindo-se assim
melhor visualizar os aspetos mais
construtivos ou gravosos de todos
os servigos independentemente da
analise comparativa entre eles.

33
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MATRIZ DE SATISFACAO

ALFA PENDULAR

componentes de impacto maximo

APOIO E ATENDIMENTO
INFORMAGAO
SEGURANGA
CONFORTO
ACESSIBILIDADE
SERVIGO

MEIOS DE COMPRA
PREGO
QUALIDADE
MODERNIDADE
PREOCUPAGAO

CONFIANGA

e 8,6%
I 14,8%
. 5,2%
. 15,3%
I 13,7%
T 12,9%
0,0%

P 7,1%

s 3,8%

. 3,9%
. 10,9%
N 3,7%

CONFORTO APOIO E
X ~ O ATENDIMENTO
satisfacao

O ACESSIBILIDADE*

O SEGURANCA*

MEIOS DE COMPRA* O

PRECO*

alert%

importancia

34

ancoras

luxos
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MATRIZ DE SATISFACAO

INTERCIDADES

componentes de impacto maximo

APOIO E ATENDIMENTO
INFORMAGAO
SEGURANGA
CONFORTO
ACESSIBILIDADE
SERVIGO

MEIOS DE COMPRA
PREGO*
QUALIDADE
MODERNIDADE
PREOCUPAGAO

CONFIANGA

I 7,4%
I 10,2%
I 4,8%
I 11,5%
I 10,4%
I 12,5%
0,0%

I 6,9%
I 8,0%
I 9,9%
I 10,8%
I 7,6%

ancoras

importancia
(@)
o
zZ
I
>
zZ
0
>

INFORMAGAO

O O APOIO E
AT

ENDIMENTO

O SEGURANCA

SERVIGO O

satisfacdo

O ACESSIBILIDADE

O CONFORTO
PREOCUPACAO O O MODERNIDADE

MEIOS DE COMPRA O

PRECO* O

alertas lUXOS

35
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MATRIZ DE SATISFACAO

componentes de impacto maximo

APOIO E ATENDIMENTO
INFORMACAO
SEGURANCA
CONFORTO
ACESSIBILIDADE
SERVICO

MEIOS DE COMPRA
PRECO
QUALIDADE
MODERNIDADE
PREOCUPAGAO

CONFIANGA

[ 3,4%

I 8,4%
T 45%
P 12,2%
T 9,2%
T 8.2%

0,0%

[ 6,5%
e 10,4%
O 15,3%
e 12,6%
P 9,2%

A O CONFIANCA

36

ancoras
MODERNIDADE O
PREOCUPACAO O O YUALIDADE
O CONFORTO
INFORMAGAO
SERVICO
— ~ >
\
ACESSIBILIDADE
O SEGURANCA
APOIO E
ATENDIMENTO*
O PRECO*
*
alertas MEIOS DE COMPRA ( ) luxos
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MATRIZ DE SATISFACAO

URBANOS DE LISBOA

'Q:ONFIANQA éncoras

@ QUALIDADE

CONFORTO () O SEGURANCA

componentes de impacto maximo
ACESSIBILIDADE O

7N
I 12,4 ; -
APOIO E ATENDIMENTO 12,4% INFORMAGAO u
~ SERVICO
INFORMAGAO I §,8% ¢
SEGURANGA [N 6,0%
CONFORTO I 10,4% veios ok compra ()
PREOCUPAGAO @ MODERNIDADE
ACESSIBILIDADE N 7,8%
SERVICO I S58%
MEIOS DE COMPRA | 0,0%
PRECO NN 4,2%
QUALIDADE I 9,8%

MODERNIDADE . 12,2%

PREOCUPAGAO I 12,4% APOIO E
ATENDIMENTO*

CONFIANCA I 10,2% Q
alestas

luxos
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MATRIZ DE SATISFACAO

38

ancoras
CONFIANCA
QUALIDADE
URBANOS DO PORTO
O PREOCUPAGAO
O SERVICO*
componentes de impacto maximo ——
INFORMACAO* O ACESSIBILIDADE*
satisfacao O O O
APOIO E ATENDIMENTO N 3.2% APOIO E MODERNIDADE*

INFORMAGAO I 11,8% ATENCIMENTOS
SEGURANCA I 3,9%
CONFORTO | 9,7%
ACESSIBILIDADE NN 5,1% SEGURANGA* O
SERVIGO N 8,6%
MEIOS DE COMPRA  0,0%
PRECO s 10,0%
QUALIDADE N 9,9%

MODERNIDADE [ 2,4%

_ PRECO* Ko
PREOCUPACAO e 20,8% O 2
«T

b

o)

CONFIANCA I 9,7% 9
alertas E

O

MEIOS DE COMPRA*

luxos
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MATRIZ DE SATISFACAO

URBANOS DE COIMBRA

componentes de impacto maximo

APOIO E ATENDIMENTO
INFORMACAO
SEGURANCA
CONFORTO
ACESSIBILIDADE
SERVICO

MEIOS DE COMPRA
PRECO
QUALIDADE
MODERNIDADE
PREOCUPAGAO

CONFIANGA

I 10,4%
I 11,2%
T 10,2%
T 18,1%
I 11,7%

e 4,7%

0,0%

T 4,7%
e 8,9%
[ 8,5%
[ 7,0%
[ 6,6%

isfacs

ACESSIBILIDADE O

INFORMAGAO O

(|

39

ancoras
O CONFIANCA

O PREOCUPACAO

O MODERNIDADE

QUALIDADE

alertas

4

APOIO E
ATENDIMENTC

O SEGURANCA*

cia

PRECO* O

*

MEIOS DE COMPRA* O

O SERVICO*

luxos
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MATRIZ DE LEALDADE

MATRIZ DE LEALDADE

O cruzamento entre a satisfacéo
com um produto ou servigo e a
satisfacdo com a concorréncia ou
alternativas permite criar uma
matriz com quatro quadrantes de
posicionamento do potencial de
fidelizagao.

Quadrante de clientes
com avaliacao
negativa do servigo
mas que o
consideram melhor
que as alternativas

CONFORMADOS

Quadrante de clientes
com avaliacao
negativa do servico e
gue consideram-no

pior que as
ENCINEIES

EMRISCO

Quadrante de clientes
com avaliacao
positiva do servigo e
gue consideram-no
superior as
alternativas

FIDELIZADOS

Quadrante de clientes
com avaliacao
positiva do servi¢co
mas que consideram-
no inferior as
alternativas

FLUTUANTES

40

FIDELIZADOS - ©

CONFORMADOS - Atuar no
quadrante das Urgéncias.

FLUTUANTES - Atuar no quadrante
dos Luxos

EM RISCO - Atuar em todos os
quadrantes.
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fidelizados
servigco CP/IP

MATRIZ DE LEALDADE omormaces

servigco CP/IP
negativo positivo
+ +

alternativa ® ternativa
ALFA PENDULAR pior pior

fidelizados

tisfaca m rvi
85.7% satisfacao com o servico

o 1 o
o o
o
2
©
c
. . S
flutuantes emrisco = flutuantes
. servico CP/IP £ servico CP/IP
em risco . O .
. 7.7% ” negativo 9 positivo
4,6% 4,9% : conformados + = +
2019 2021 2023 2024 alternativa g alternativa
melhor § melhor
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MATRIZ DE LEALDADE

INTERCIDADES

2019

2021

2023

fidelizados
71,3%

em risco
13,5%

flutuantes
c'bnformados

" 7,5%

2024

conformados
servigco CP/IP
negativo
+
alternativa
pior

satisfacéo com o servico

emrisco
servigco CP/IP
negativo
+
alternativa
melhor

comparativo com alternativa

42

fidelizados

flutuantes
servigco CP/IP
positivo
+
alternativa
melhor
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MATRIZ DE LEALDADE

REGIONAL

fidelizados
62,0%

em fisco
201%

flutuantes
9,5%

. 4 9'5:9% conformados
i 7,0% : | 84%
2019 2021 2023 2024

conformados
servigco CP/IP
negativo
+
alternativa
pior

satisfacéo com o servico -

emrisco
servico CP/IP.
negativo
+
alternativa
melhor

comparativo com alternativa

43

fidelizados
servigco CP/IP
positivo

flutuantes
servico CP/IP
positivo
+
alternativa
melhor
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MATRIZ DE LEALDADE

URBANOS DE LISBOA

55,1% fidelizados
52,3%

47,1%

: . em fisco
282% 27,5%

25,52%

16,:6% dlonformados

17,4% 14,4% | 15,6%
7,3% H i
8 8% utuantes
§ 4,6%

2019 2021 2023 2024

44

conformados fidelizados
servigco CP/IP ico CP/IP
negativo iti
+
alternativa

pior

emrisco flutuantes
servico CP/IP servico CP/IP
negativo positivo
+ +
alternativa alternativa
melhor melhor
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MATRIZ DE LEALDADE

URBANOS DO PORTO

2019

o 12,9%
o
()—10,8%
” i
4 z 0 .

2021

2023

fidelizados
75,4%

confor'mados

10;:1%

flutuantes
7,2%

2024

em risco

7,2%

conformados
servigco CP/IP
negativo
+
alternativa
pior

satisfacéo com o servico

emrisco
servigco CP/IP
negativo
+
alternativa
melhor

comparativo com alternativa

45

fidelizados
servigco CP/IP
positivo

+
lternativa
pior

flutuantes
servigco CP/IP
positivo
+
alternativa
melhor
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DIMENSOES

A informacao recolhida seguiu uma estrutura agrupada em dimensoes de servico alicercada em
conceitos aglutinantes e que determinam vetores de servico. Alguns destes aspetos podem ser

atribuidos, em pesos diferentes, a cada um dos atores especificos — CP, EPE ou IP, SA

Os aspetos de Servico;

* horarios, pontualidade, duracao da viagem e numero de paragens
A Acessibilidade;

* acessos e facilidade de deslocacao dentro da estacdo. Acessibilidade a pessoas de

mobilidade reduzida na estacao e no comboio.

O Conforto de utilizacao;
* limpeza da estacio e das instalagdes sanitarias na estacao e no comboio, conservacao,
conforto e servigcos nas estagoes, limpeza e conservagao e conforto dos comboios, bem
como os servicos de restauracao, de wi-fi e de multimédia a bordo

A Seguranca percebida;

* seguranca naestacao e no comboio e seguranca de circulacao;

RHmais, SA 2025
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DIMENSOES

« Os meios de Informacao em termos de canais e disponibilizacao;

e sites, expositores e horarios das estacdes, linhas de atendimento, bilheteira, redes
sociais, app, chatbot, bilheteiras fisicas, painéis eletronicos na estacao e folhetos e
campanhas de divulgacao. Informacao disponibilizada em situacao de circulacao
normal e perturbada quer na estacao, quer no comboio. Sinalética da estacao;

O Apoio ao Cliente;
* atendimento pessoal na estacao e no comboio. Reclamacoes e pedidos de suporte;

A Bilhética utilizada; e

* meios disponibilizados;

O Preco e os descontos;
* preco.
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DIMENS 6 ES Os Horarios disponiveis e a Pontualidade permanecem dois indicadores com avaliacbes
inferiores a 7, sendo que surgem com avaliagOes mais positivas no AP e UP.
O servico que mais penaliza estes indicadores é o UL.
- De salientar as quebras observadas na Pontualidade dos IC, R e UP, enquanto todos os
servicos melhoram face a 2023 nos Horarios Disponiveis.
A Duracao da Viagem é um indicador bem avaliado nos AP e nos servi¢os urbanos mas

Amostra Total* rvi P
ostra Total* e Servico C obtém uma avaliacdo de 7,0 no IC e R.

valor médio [0~10]

HORARIOS DISPONIVEIS PONTUALIDADE DURACAO DA VIAGEM NUMERO DE PARAGENS
<2
® = o <Zt 1.2% 0,7% 08% 13% 0,6% 26% 1.2%
< ™ <t <t ~ o
~N - ~N N @ 2” ~ o o :. 2"‘. E
o P,z "R R 5 PESRER ., - s S s e e
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= A Pontualidade e a Duragao da Viagem sao mais bem avaliadas nas operacgoes do Centro
DIMENSOES ° : PRI
de Manutencao do Sul. Por outro lado, os Horarios Disponiveis obtém avaliacdes
inferiores a 7 em todos os Centros de Manutencao.
SERVICO Adicionalmente, a Duracao da Viagem vé melhorias significativas das suas avaliagcdes
face a 2023 em todos Centros de Manutencao.

. . . . Podemos ainda assinalar a avaliagcao baixa obtida nas estacoes de tipologia C no que diz
Centros de Manutencao e Tipologia de Estacao

valor médio [0~10]

HORARIOS DISPONIVEIS PONTUALIDADE DURACAO DA VIAGEM

respeito aos Horarios Disponiveis.

T}
— N o N '\‘NN 2"
S 9 o : < N © NG : . : 8
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= Os fatores de Acessibilidade sao positivos no que diz respeito aos Acessos a Estacaoe a
DIMENSOES g q b ¢
Deslocacao nas Estacoes e Plataformas e melhoraram face a 2023.
Em contraste, as acessibilidades junto dos clientes com mobilidade reduzida surgem

_ largamente nao positivos quer no que diz respeito as estacdes quer a bordo das
composicoes. Nao obstante este aspeto e com a excec¢ao do servigco UL, estes

. indicadores melhoram face a 2023.
Amostra Total* e Servico CP

valor médio [0~10]
ACESSO A ESTACAO DESLOCAQAO NA ESTAQAO ACESSIBILIDADE - MOBILIDADE REDUZIDA
E NA PLATAFORMA na ESTACAO no COMBOIO

-
~
o
©
AT
Im mﬂ

03

. .2
1 70
.y
| 68
7
| 69
S .8
71
S 7,0
| 69
.
| 77
B R
| 55
(\2023
7,2
| 68
-
| 68
I .6
| 67
D
70
7,0
| 67
IR 1.8
| 77
B )
| 56
I .o
| ¥
N
| 58
A 6,3
| 61
K
| 60
T 5,7
| 61
T 7
] 67
e 7,2
| 49
. 5.
] 61
. N
| 59
L JE§

IRIR
uL
uP

IRIR
uL
uP

_ ,
UCIR 7,0

TOTAL*
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DIMENS () ES As questoes de acessibilidade apresentam uma correlacao significativa em funcao da
tipologia da estacao: melhores avaliagOes nas tipologias cimeiras.
Desta forma, o Acesso a Estacdo obtém uma avaliacao de 7,7 nas estacdes de tipologia
SERVICO A e de 7,0 nas estacao de tipologia C (com a tipologia B numa posicao intermédia).
Assim sendo, todas as tipologias sao avaliadas de forma positiva nos que diz respeito as
acessibilidades quer a estacao, quer dentro da estacao (e plataformas).

Centros de Manutencao e Tipologia de Estacao
¢ polog ¢ Quando avaliadas em luz duma Mobilidade Reduzida, todas as tipologias sao avaliadas

com notas inferiores a 7.

ACESSO A ESTACAO DESLOCACAO NAESTACAO  ACESSIBILIDADE na ESTACAO
E NA PLATAFORMA MOBILIDADE REDUZIDA

7,5
7,3
7,7

71
6,9
T 76
74
. 7.7
| 7s
7,3
6,6
. 7.0
| 62
L2023
7,0
6,8
| 71
. 7.7
i
65
. 7.2
| 61
6,7
6,1
6,0
61
e
| 62
. c.5
| 65
6,4
59
. s0
| 52

NORTE
CENTRO
SUL
TIPO A
TIPOB
TIPOC
NORTE
CENTRO
SUL
TIPOA
TIPO B
TIPOC
NORTE
CENTRO
SUL
TIPOA
TIPO B
TIPOC
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DIMENSOES

Amostra Total* e Servico CP

valor médio [0~10]

LIMPEZA - INSTALACOES
SANITARIAS ESTACAO

LIMPEZA - ESTACAO

o2
A Limpeza das Estacdes é avaliada de forma positiva pela maioria dos servi¢cos (com a exce¢ao do
UL) e é avaliada de forma contrastante com a Limpeza dos W.C.s que obtém avaliac6es
significativamente mais baixas (apenas positiva no servigo UP).
A Conservacao das Estacdes também é avaliada maioritariamente de forma positiva (mais uma vez,
com a excecao do servico UL) e de forma contrastada com a avaliagao do Conforto das mesmas.
Este aspeto sofre de avaliagcOes baixas no servico UL (e em quebra face a 2023) e s6 o servico AP e
UC apresentam uma avaliagao positiva.

CONSERVACAO CONFORTO
- ESTACAO - ESTACAO
3 5 % Q T o £ 3

uP
UCIR
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DIMENSOES

As Lojas e Servicos na Estacao sao marginalmente avaliadas positivamente
no servico AP e UP. Nos demais servicos, este aspeto obtém avaliacdes
CONFORTO {ESTACAO} muito baixas no servico UL (e em quebra face a 2023) e baixas no servi¢o R.

Amostra Total* e Servico CP

valor médio [0~10]

LOJAS E SERVICOS
NA ESTACAO

o
~ ~
©
CD
Lol!)
Lo . ™
| m
& ©

~

—
N
<
o —
© < <
-
o)

= o
) )

L2023

IRIR

_ ,
UCIR 6.8

TOTAL*
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DIMENS () ES Tal como com a acessibilidade, os aspetos de conforto das estacoes correlacionam
com as tipologias das estacoes. Assim, a Limpeza das Estacdes e das Instalacoes
Sanitarias e a Conservacao das mesmas sao avaliadas de forma marcadamente mais
CONFORTO {ESTAQAO} positiva nas estacoes de tipologia A do que as de tipologia C. Observa-se, no entanto,
que o Conforto das Estacdes de tipologia A € ligeiramente inferior as de tipologia B.

- . - — Na generalidade, as avaliacdes dos diferentes aspetos cresce face as da ultima
Centros de Manutencao e Tipologia de Estacao

avaliacao.
LIMPEZA — INSTALACOES LIMPEZA - ESTACAO CONSERVACAO CONFORTO
SANITARIAS ESTACAO - ESTACAO - ESTACAO

7.1

6.4
6,4
6,3
I 70
| 63
. 7.1
| 60
6,7
59
B 5.7
| 54
L2023
6,8
6,7
6,7
e 7
| 67
. 7.2
| 72
7,0
6,3
. W
| 59
6,8
6,7
T 7.4
| 66
e 7.3
|71
6,3
. 6.7
| 60
6,7
6,4
6,2
6,2
e e
| 64
R 5.5
] 67
6,6
59
. .1
| 56

NORTE
CENTRO
SUL
TIPO A
TIPOB
TIPOC
NORTE
CENTRO
SUL
TIPOA
TIPO B
TIPOC
NORTE
CENTRO
SUL
TIPOA
TIPO B
TIPOC
NORTE
CENTRO
SUL
TIPOA
TIPO B
TIPOC
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DIMENSOES

As Lojas e Servicos na Estacdo obtém avaliacdes inferioresa 7 em
todas as tipologias de estacao, apresentando uma forte correlagao

CONFORTO {ESTAQAO} com essa tipologia, variando entre 0 6,7 na tipologiaAe 0 5,4 na
tipologia C.

Centros de Manutencao e Tipologia de Estacao

valor médio [0~10]

LOJAS E SERVICOS
NA ESTACAO

6,9

NORTE
CENTRO
SUL
TIPO A
TIPOB
TIPOC
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DIMENS (~) ES A Limpeza do Comboio € avaliada positivamente nos servicos AP, IC e UP (que crescem face a 2023) e de
forma menos positiva nos servicos R, UL e UC (sendo que nos dois primeiros casos, a avaliacao baixa este
ano).

CONFORTO {COMBOIO} No que diz respeito ao Conforto e Conservacao das composicoes, as avaliacoes voltam a ser positivas nos
servicos AP (que atinge 7,8), IC, UP e UC (melhorando todas face a 2023) e menos positivas nos servicos R
A tra Total* e Servico CP e UL (quebrando em 2024).
mostra lotal”™ e oservico
¢ A Conservacao dos WCs apenas € marginalmente positiva no servico AP e piorano Re IC.
O Wi-Fi a Bordo permanece com avaliagoes inferiores a 7 em ambos os servicos (piorando no IC).
LIMPEZA-COMBOIO CONFORTO e CONSERVACAO CONSERVACAO INSTALACOES WIFI ABORDO
- COMBOIO SANITARIAS - COMBOIO
w2 . 22 B 5 o 2 e o, CF R 2 2
i BN K e S S el BN SRCRECES T3PS op o8 S—
— © . N — © © © ° g .o )
x 2 g 353 v 2 g 35 g r 0 g 35 g x 2z 35 g

TOTAL
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DIMENSOES

CONFORTO {COMBOIO}

Amostra Total* e Servico CP

valor médio [0~10]

AUDIO E VIDEO

ABORDO
[se]
S
RENE N
o oc = o o'
:—5' < 9 n__: ) o g
2,

O servico de Audio e Video a Bordo permanece com uma avaliacao baixa (5,9) e em
linha com 2023.

A utilizacao dos servigcos de Restauracao a Bordo baixa face a 2023, atingindo 20%
no servico AP (era 38%) e 19% no IC (era 22%). A avaliacao entre os utilizadores nao
€ positiva e baixa face a 2023,

RESTAURACAO ABORDO
INCIDENCIA SATISFACAO
2023
_J
vi m: *.E
© © ©
<C L
N . =2
,E' § o S
) " a o g
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<
Z
5

<t S 8
N S 3 X S
- (=] 0 0 o
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) I I I

2 % 8 2 % 9 = 3
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UCIR

RHmais, SA 2025



o8
DIMENS () ES A Seguranca na Circulacdo obtém uma avaliacao positiva por parte dos utilizadores, atingindo 8,4 no
servico AP e 8,3 no servi¢co UP. A nota menos alta € junto dos utilizadores do servigo UL (atinge 7,1). Em
todos os servi¢co observou-se uma subida face a 2023.
_ A Seguranca pessoal a Bordo sobe face a ultima avaliagdo mas permanece inferior a 7 no servigo UL (6,8),
atingindo 7,7 e 7,6 nos servicos de longo curso.
A Seguranca na Estacao apresenta valores mais baixos comparativamente a seguranca a bordo e viu descer

Amostra Total* e Servico CP
¢ as avaliagoes nas estacoes dos servicos UL e UP (ambas inferiores a 7).

valor médio [0~10]

SEGURANCA SEGURANCA SEGURANCA NA
- ESTACAO - COMBOIO CIRCULACAO

X
1ss
IR 7.0
| &6
K
| 63
e 1,0
| 68
. e,
| 65
T s
|71
e 7,8
| 53
L2023
X
1 ss
Wy
] 71
T 7,8
| 66
I 0
| 69
e e,8
| 66
A 7,1
] 68
T 78
| 58
I,
| 69
I 8,4
| 73
N
| 70
I 4
73
—— 7
| 67
K
|
e
| 62

IRIR
uL
uP

IRIR
uL
uP

IRIR
uL
uP

UCIR
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= A Seguranca na Circulacao é avaliada de forma mais alta na area do Centro de

DIMENSOES Sl £ ‘

Manutencao do Norte (8,0), obtendo-se, no entanto, avaliacoes elevadas nos

demais centros e em crescimento face a 2023.

SEGURANCA A Seguranca pessoal na Estacao melhora face a 2023 nas estacoes de
tipologia B e C mas decresce ligeiramente nas de tipologia A, ficando agora

. . . . todas as tipologias com avaliagoes inferiores a 7.
Centros de Manutencao e Tipologia de Estacao

valor médio [0~10]

SEGURANCA SEGURANGCA NA
- ESTACAO CIRCULACAO

NORTE
CENTRO
SUL
TIPO A
TIPOB
TIPOC
NORTE
CENTRO
SUL
TIPOA
TIPO B
TIPOC

RHmais, SA 2025



(<))
oc
Q
(ol
<

(%2]

o
=

>

S

o

(%]

[%2]

o
©

(%]

O
4+

c
>
[3)

[%2]
=

(<))

o

(@]
©

©
o
=

=)
o
©

S

o
Hqe)

O

@©

=

S

o
y—
=

(<)
©
=

(]

S

o

o

S

o

(&)

)
elo)

A

>

(%]
(a1
@)

(]
=
wn
o

DIMENSOES

UC onde mais de metade dos clientes refere utiliza-lo. A App surge numa segunda ou terceira

tes mesmos servicos mas suplanta a utilizagao do Site nos servigos UL e UP.

pOsSicao nes

Combinados, estas plataformas digitais sao hoje o veiculo preferencial de informacéo do

7

Eletronicos

7

eis

tinuam a ser dominados pela Bilheteira Fisica e pelos Pain

isicos con

Ve

(que no servigo UL atingem 61%).

Os meios f

Servico CP

Frequéncia [0%~80%]

INTERCIDADES REGIONAL URBANOS DE LISBOA

ALFA PENDULAR
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DIMENSOES

O Meio de Informacao mais bem avaliado é a App, que atinge 8,3 (era 8,1 em 2023), seguido dos

Painéis de Informacao, com 7,6, Site com 7,4 (desce uma décima face a 2023) e Bilheteiras

Fisicas com 7,4.

O conhecimento da Informacao em Tempo Real € mediano no servigo AP (40%) e baixo no

servico UL (18%).

Servico CP

(amostra total)

NOTORIEDADE DA
INFORMACAO EM
TEMPO REAL da CP
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DIMENS (~) ES A utilizacao dos Painéis Eletronicos correlaciona com a tipologia da estacao, atingindo
45% nas estacoes de tipologia A e 17% nas estacoes de tipologia C. Por outro lado, as
Bilheteiras Fisicas surgem com um peso idéntico em todas as tipologias.
INFORMACAO - MEIOS UTILIZADOS Os expositores continuam, no entanto, a ter uma utilizacao significativa em todas as
tipologias de estacao e nas areas dos diferentes Centros de Manutencao (apesar de

- . . - inferior no Norte).
Centros de Manutencao e Tipologia de Estacao

Frequéncia [0%~80%]

NORTE CENTRO TIPOB
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DIMENS () ES A Informacao disponibilizada nas estacdes e a bordo em situacdes de circulacao normal € avaliada de
forma positiva nos servicos AP, IC, UP e UC com avaliagdes entre os 7,0 e 0s 7,4, tendo maioritariamente
melhorado face a 2023. Nos servi¢go R e UL esta informacgao continua a ser avaliada negativamente (6,1 no

_ caso da UL) apesar de melhorar face a 2023.

Quando a circulacao se encontra perturbada, as avaliagoes refletem uma quebra de satisfacao com o

. servico UC a ser o Unico a apresentar valoracdes claramente positivas (e o AP com 7,0). Todos os demais
Amostra Total* e Servico CP

valor médio [0~10]

INFORMACAO DISPONIBILIZADA na ESTACAO INFORMACAO DISPONIBILIZADA nho COMBOIO
CIRCULACAO PERTURBADA CIRCULAGCAO NORMAL CIRCULACAO PERTURBADA CIRCULACAO NORMAL

‘,3 o

™~

@

©
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© N Ll
©
‘

o O

< —

servicos avaliam de forma critica esta disponibilizagao, com o servi¢co UL a atingir 5,6 na estacao.

e 7.2
| 55
L2023

IRIR
uL
uP

UCIR
TOTAL*
IRIR
uL
uP
IRIR
uL
uP
IRIR
uL
uP
UCIR
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DIMENS () ES A Sinalética na Estacao é merecedora de uma avaliacao positiva por parte de todos 0s
servigos, com a excegao do servi¢co UL onde atinge 5,8 (e em quebra face a 2023).
Os servigos AP, UP e UC apresentam avaliagoes marcadamente positivas (entre 7,5e 7,9) e
_ em crescimento face a ultima avaliacao.
Os Expositores e Afixacdo da Informacao na estacdo também apresenta uma avaliacdo

. negativa junto dos utilizadores do servico UL e em forte contraste com os demais servi¢cos
Amostra Total* e Servico CP

valor médio [0~10]

(apesar dos servicos R e IC obterem avaliagOes no limiar do 7,0).

SINALETICA NA EXPOSITORES E AFIXACAO
ESTACAO DA INFORMACAO NA ESTACAO
‘0||| ;| |;j‘ ‘|| B
v % 0 = 2 & o« 5 % 9 = 3 & =
= = S = = S
= =
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DIMENS () ES A Informacao Disponibilizada na estacao é avaliada de forma menos positiva quando a
circulacao é perturbada com uma correlacao ligeira em funcao da tipologia da estacao.
Assim, as estacoes de tipologia C sao avaliadas com um 6,3 em circulagao perturbada e
INFORMACAO - SISTEMAS 6,6 em circulagao normal. Da mesma forma, as estacoes de tipologia A sao avaliadas com
6,5 em circulacao perturbada (e em quebra face a 2023) e com 7,0 em circulagcao normal.

5 . . ~ A Sinalética na Estacdo obtém uma avaliacao positiva em todas as tipologias (mais positiva
Centros de Manutencao e Tipologia de Estacao

valor médio [0~10]

nas de tipologia A).

INFORMAGAO DISPONIBILIZADA na ESTACAO SINALETICA NA EXPOSITORES E AFIXACAO
CIRCULACAO PERTURBADA CIRCULACAO NORMAL ESTACAO DA INFORMACAO NA ESTACAO
E (@) 5' < 4] (@) L (o) - < m &) L (o) - < oM &) L (o) - < oM (@)

e £ » o o o £ £ 2 o o o £ £ 2 o o o £ £ 2 o o o
° EOEE S = : E B ° z : E & ° z : E &
5 Z 3 3 3
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DIMENSOES

ATENDIMENTO PESSOAL

Amostra Total* e Servico CP

valor médio [0~10]

NA ESTACAO

ATENDIMENTO PESSOAL

ABORDO

IRIR

A avaliacao do Atendimento Pessoal, quer seja ha estacao ou a bordo, varia

66

significativamente entre servicos, com o servico AP a obter as avaliacdes mais positivas

(7,7 abordo e 7,6 na estagao), em forte contraste com o servico UL onde o atendimento a

bordo quebra face a 2023 para 4,9 e o0 atendimento na estacdo também quebra face a 2023

para 5,9. Os demais servi¢cos obtém avaliacdes positivas quer na estacao, quer a bordo, no

entanto tal como no UL, verifica-se uma quebra das avaliagoes no servigco UP.

Aresposta aos Pedidos de Suporte atingem avaliagOes positivas, exceto no servigo UP.

UCIR

TOTAL [[NAZA

PEDIDO DE SUPORTE

INCIDENCIA

95,0%

81,8%
88,6%

83,4%
88,4%

84,8%

78,2%
63,1%
93,3%

20,9%
16,.2%

UL

[o30,6% |
8,5%

IRIR T
9,9%

89,6%

UP 58l
8,2%
UCIR

87,6%

80,1%

19,9%

SATISFACAO
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DIMENSOES

ATENDIMENTO E APOIO AO CLIENTE
O Atendimento Pessoal na Estagao apresenta um significativa

correlacao com a tipologia da estacao, melhorando face a 2023.

ST G DI & e e Els G S5 Atipologia A atinge 7,3, contrastando com 0s 6,7 obtidos pela

ATENDIMENTO PESSOAL
NA ESTACAO
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DIMENSOES

ancia (ligeira no

~

se uma preponder

UC). Ja nos servigos urbanos de Lisboa e Porto, observa-

UP) dos passes metropolitanos.

No UP observamos uma elevada dispersao entre diferentes tipologias bilhéticas com

significancia assinalavel: Passe Metropolitano, Assinaturas, Bilhete de viagens multiplas,

Bilhete Simples e Passe Jovem Estudante.

Servico CP

Frequéncia [0%~100%]
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DIMENS 6 ES O Passe Ferroviario Verde surge com penetracao significativa no servico IC (16%) e R (7%) e
com expressoes mais residuais nos servi¢gos urbanos.
O Bilhete Simples ocorre com pesos significativos em todos os servicos mas de forma
_ preponderante nos servicos nao urbanos.
Os diferentes Passes atingem uma penetracao de 67% no servi¢o UL (era 80% em 2023) e
de 35% no servico UP (era 48% e 2023).

Servico CP
_ BILHETE SIMPLES PASSE FERROVIARIO VERDE PASSES
N
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DIMENSOES

com o Site e App da CP a surgir como alternativa no longo curso (em particular no

servico AP) e as Maquinas de Venda Automaticas a surgirem como alternativa nos

servicos UL e UP. O servico R apresenta-se numa situacao intermédia entre o longo

CUrso € oS servi(;os urbanos.

éncias

A

apenas o Multibanco surge com refer

’

deste meios identificados
em particular no UL).

ém

significativas (

Para al

Servico CP

Frequéncia [0%~100%]

INTERCIDADES REGIONAL URBANOS DE LISBOA

ALFA PENDULAR
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DIMENSOES

Servico CP

Frequéncia [0%~100%]
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A Os Meios de Aquisicao disponibilizados apresentam avaliagoes elevadas a muito
DIMENSOES quisicac cisp Presenam aveae )
elevadas em todos 0s servicos, tipologias de estacao ou centro de manutencao e em

crescimento face a ultima avaliacao, variando entre 8,4 no servico UC e 7,8.

BILHETICA - MEIO DE AQUISIQAO Dos meios com penetracao significativa, a App (com 8,5), o Multibanco (com 8,1) e 0
Site (com 8,0) surgem como 0s mais bem avaliados.

Amostra Total*, Servico CP, Centro de Manutencao e Tipologia da Estacao

valor médio [0~10] (amostra total)

MEIOS DE AQUISICAO DISPONIBILIZADOS AVALIACAO DO MEIO DE AQUISICAO UTILIZADO
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DIMENSOES

UL.

Os descontos por idade (jovem ou sénior) sdo aqueles que, transversalmente, mais

impactam os diferentes servico com a Compra Antecipada a surgir com relevancia no

longo curso (41% no servigo AP e 28% no servico IC).

Servico CP

Frequéncia [0%~100%]

INTERCIDADES REGIONAL URBANOS DE LISBOA
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DIMENSOES

Servico CP
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DIMENS () ES O Preco de aquisicao tem uma avaliacao na amostra global ligeiramente inferior a 7 (em subida face a
2023), com o servico UC, AP, IC e UL a apresentarem avaliacoes positivas (entre 7,6 e 7,0) e o servicoR e
UP a apresentarem valores inferiores a 7 e em quebra face a 2023.
BILHETICA - PRECO PAGO As Assinaturas CP sao a tipologia menos bem avaliada (e de devido ao peso que tém no servico UP
acabam por contaminar a avaliacao geral deste servico) com 5,9 (e em quebra face a 2023). Os diferentes

. passes sao os bilhetes mais bem avaliados, atingindo 7,7 no caso do Passe Jovem Estudante.
Amostra Total* e Servico CP

valor médio [0"’10] (amostra total)

_ PRECO EM FUNCAO DO
PRECO DE AQUISICAO BILHETE ADQUIRIDO

™ N ~
~ ~N
«©
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| m |0 w

7,6

I © .o
| &7
IR 1,2
| 70
IR 1,2
| 69
6,6
6,8
6,6
. K
| 68
6,1
L2023
BILHETE SIMPLES
ASSINATURAS CP
BILHETE 10 VIAGENS
ZAPPING. ANDANTE
PASSE URBANO

IRIR
uL
uP

UCIR
PASSE FERROVIARIO VERDE
PASSE JOVEM ESTUDANTE

TOTAL*
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Os servicos R apresentam uma mistura dos dois cenarios com as deslocacdes Pessoais a
vincarem o servico R nao urbano e o Lazer ou Turismo a vincarem o servi¢co R urbano.

do Porto (neste caso de forma menos vincada).
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DIMENSOES
ALFA PENDULAR
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DIMENSOES

MOTIVOS DE UTILIZACAO DO SERVICO

Centro de Manutencao e Tipologia de Estacao

[0%~100%]

Frequéncia
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DIMENSOES

frequéncia de viagem mais baixa (esparsa) e 0s servi¢co urbanos de Lisboa e Porto uma

frequéncia mais elevada (mais vincada em Lisboa do que no Porto).

O servico R surge com um perfil misto entre os dois cenarios referido e o servico UC

apresenta um perfil de frequéncia mais baixa.

Servico CP

]

Frequéncia [0%~100%

REGIONAL URBANOS URBANOS URBANOS
DE COIMBRA

INTERCIDADES

ALFA PENDULAR

DO PORTO

DE LISBOA

%68l

ZANVHITNIEd "JININYHVY
ONV d0d S3Z3A SYWNOTV
SJIN HOd S3Z3A SYWNOTVY
VNVIW3S HOd S3Z3A SYWNNOTV

JINIWVIEVId

ZANVHITWIEd "FINTNVHYY
ONVY 40d S373A SYWNOTV
SJIW HOd SIZ3A SYWNOTV
VYNVIW3S 40d S3Z3A SYWNOTVY

JINIWVIavId

ZANVHIINWIEd "FINTNVHYH
ONV d0d S3Z3A SYWNOTV
SJIN HOd S3Z3A SYWNOTV
VYNVIW3S 40d S3Z3A SYWNOTY

JINIWVIEVId

ZANVHITWIHEd "FININVHYY
ONV d0d S3Z3A SYWNOTV
SJIN HOd S3Z3A SYWNOTVY
VYNVIW3S 40d S373A SYWNOTY

JINIWVYIEVId

ZANVHIIWIEd "TININVHYYH
ONV 40d S3Z73A SYWNOTV
SJW HOd S3Z3A SYWNOTV
VNVIW3IS 40d SIZIN SYWNOTVY

JINJWYIavId

ZANVHITWIYd "FINTNVHYY
ONV d0d S3Z3A SYIWNOTY
SJIW HOd SIZ3A SYWNOTV
VYNVIW3S 40d S3Z3A SYWNOTVY

JINIWVIEVId
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A Os Motivos de viagem e a Frequéncia das mesmas correlacionam fortemente, com as
DIMENSOES _ : . >

viagens Pendulares a serem realizadas diariamente ou algumas vezes por semana e as
viagens por motivos Pessoais a serem realizadas com uma frequéncia mais baixa -

FREQUENC'A e MOTIVO DE UT”.'ZAGAO apenas algumas vezes por ano ou mais raramente.
DO SERVICO As viagens para a Escola ou Universidade apresentam 70% de perfil pendular (diario ou

Servigo CP

Frequéncia [0%~100%]

semanal) enquanto que as deslocacoes por questdes laborais em Servico apresentam
um perfil disperso.

DIARIAMENTE
ALGUMAS VEZES/SEMANA
ALGUMAS VEZES/MES
ALGUMAS VEZES/ANO
RARAMENTE
PESSOAL 32,1% 47,1% 7,1%
LAZER/TURISMO 15,5% 22,9% 44,3% 10,8%
ESCOLA/UNI 28,5% 1,6% o
| ’—I
EM SERVICO 17,5% 1,4%
PENDULAR 60,0% 28,3% 10,2% 1,3%o2%

RHmais, SA 2025
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DIMENSOES

atingindo 68% no caso de quem acede ao servigco UC e 61% no caso AP.

Os transportes pulblicos como agentes de acesso as estagdes surgem com especial

relevancia nos clientes dos servicos urbanos de Lisboa e Porto.

Servico CP

Frequéncia [0%~100%]

REGIONAL URBANOS URBANOS URBANOS
DE COIMBRA

INTERCIDADES

ALFA PENDULAR

DO PORTO

DE LISBOA

%L‘GS

%S‘LL

%S°9C

%0°6€

%8°CC
%6°CC

%2‘0¢

%562

%L 6E

%E‘LY

%G‘6
%9°9
%P0l
%t ‘9L

%0°LL

%0°CC

%ECL

dV1NJI1L4Vd OTOIO0LOW
OI0dWOD

00141373 N0 OddYO01NY
JdALNO XYL

dv1NJILdVd TIAQOWOLNY

1d

SOQVH1IL4Vd SYWILSIS
HYINOILYYd OTOI00LOW
0l0gW0D

09141373 N0 OHYYDOLNY
[T

3AALNO XYL

HYINOILYYd TIAQWOLNY
1d

SOAVYH1ILdYd SYW3LSIS
dv1NJI1dVd 01010010
dv1NJILldvd V13101019
Add34 N0 0O4dvd
OI0dWOD

031413173 N0 OHYYIO0LNY
Odl13InW

JdALNO XYL

dv1NdILdvd 1T3AQIWOLNY
id

SOAVH1ILYVd SYWILSIS
dv1N3114Vd OTOIO0LONW
dv1NdILdvd V13101019
Add34 N0 0O4dvd
010902

03141373 N0 04dVYO01NY
Odl3n

JAALNO XYL

4v1NII1LdVd 1T3AQIWOLNY
3d

SOAVHTILY4Vd SYINTLSIS
dv1N3I11dVd OTOIO0LONW
dv1NJILdvd V13101019
010902

031413173 N0 OHHYIOLNY
Odl13INW

JdALNO XYL

dv1NJI1LdVYd TIAQWOLNY
dd

SOAVHTILdVd SYINALSIS
dv1N311dVd OTOIO0LONW
dv1NJIldvd V13701019
0l09IN0D

03141313 N0 OHHYIOO0LNY
Od13INW

JdALNO XYL

dV1NJILdVd TIAQWOLNY
d
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%c¢‘0 | SOAVHIILYVYd SYWILSIS
%£‘0 | "V1NJILHYd OTOIO0L0ONW
%€‘0 | "VYINJILYVd V13101019
%Z‘0 | AdHd34 N0 OOHvd

%P‘C 0l09W0D
%PCL 03141313 ho O4dvO0.LNY
O4dl13n
JdALNO XYL
%G‘LE dv1N2OILdvd T3AOWOLNY
%LLE ad

%6°L | SOQVH1ILYVd SYIWALSIS
%v‘L | 4Y1NJILHVYd OT1I00L0W
%90 | YYINDILYVd V13121014
%¥‘L | Ad434 nNo 0DYvd
%8‘c Ml 0l0gW0D

%,z I 092141313 no 0YdYO0LNY
%e‘L | OYlIW

%9‘0. I 3IAALNO XYL

%v'cy I Y 1NJ1L4Vd T3IAQWOLNY
%6‘cc I 1d

TIPOB

%60 | SOAVH1IL4VYd SYW3LSIS
%c‘0 | 4Y1NDILHYd O1DID0L0N
%c‘0 | HY1NJIldvd V13121019
%Z‘0 | AHH34 no OOHvd
%8°‘8 0l09dIN0D
%0°CL 0301413173 N0 OHYVYOO0LNY
%9°‘€C O4dldn
%E‘LL ddALNO XYL
%9°Le dv1NOILdVd 13AQWOLNY
%ZLT 1d

A centralidade e conectividade das estacoes de tipologia A parecem promover um menor
impacto do acesso por Automaével Particular (22%) face as demais tipologias (43% na
tipologia B e 38% na tipologia C). De notar a escassez de alternativas identificadas nas

estacdes de tipologia C: acesso a Pé, de Automdvel ou de Autocarro.

%e‘L | SOAVHTILYVd SYWALSIS
%60 | 4Y1NJILHYd OTDI00L0W
%S0 | HYINIILHYd V13721014
%E‘0 | AdH34 no 0oHvd
%6y Il OlOGWOD
%9°L. I 092141313 N0 OYHYO0LNY
%9‘0. I OYliIW
%0‘c. I 3IAALNOIXYL
%9‘6c I HV1NOIL4Vd 1IAQWOLNY
%e'lc I 1d

CENTRO

%v‘0 | SOAVH1ILYVd SYIWALSIS
%Z0  dVINJILYYd OTOIO0LOW
%L‘0  HVYINDILYYd V13101019
%L‘0  AdY34 no 0oYvd
%?7‘'s Il OlOgWO0D
%6‘c. I 02141313 N0 OYYVIO0LNY
%99L I OYlIW
%S~ Il 3IAALNO XYL
%, ce I 47 1N011HYd TIAQWOLNY
%0‘cc I 1d

DIMENSOES
Centro de Manutencao e Tipologia de Estacao

ACESSO AO SERVICO

Frequéncia [0%~100%]
NORTE
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DIMENSOES A notoriedade do Projeto Mobil.T cresce face a ultima avaliagcao, recuperando parte das
perdas face a 2021.
PROJETO MOBIL.T A disponibilidade para a implementacao da bilhética no smartphone parece estabilizada
nos 64% e homogénea entre os utilizadores dos servicos UL e UP.
Servigo CP
NOTORIEDADE DO DISPONIBILIDADE PARA
PROJETO MOBILT  BILHETICA NO SMARTPHONE
[URBANOS DE LISBOA] [URBANOS DE LISBOA e PORTO]
69,4%
63,6%
24,2% 58,8%
15,0%
11,3%
2021 2023 2024 2021 2023 2024

RHmais, SA 2025
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DIMENSOES
-- 36% dos inquiridos no servico UL admitiram ter tido experiéncia com a
utilizacdo das novas Maquinas de Venda Automatica com um nivel de
Servico CP satisfacao muito elevado de 8,5.

Frequéncia [0%~100%]

EXPERIENCIA COM
AS NOVAS MVAs

[URBANOS DE LISBOA]

Satisfacdo média
com a utilizagao das
novas MVAs: 8,5

RHmais, SA 2025
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CONCLUSOES

Na avaliacao relativa a 2024 observou-se um correcao positiva da avaliacao geral da satisfacao
com o servico em analise, face a anterior avaliacao.

Assim, para este ano, obteve-se um indice de Satisfacao Global ponderado de 6,9, crescendo 4 satisfacéo global
décimas face a 2023 e posicionando-se em linha com a média das ultimas seis avaliacdes, velores historicos ponderados
interrompendo a forte quebra verificada no ano passado. Desta forma, o principal indicador que,
se objetivamente permanece em niveis inferiores ao desejado 7, aproxima-se do que podemos
considerar niveis positivos de satisfacao.

Adicionalmente, podemos observar que este valor da Satisfacdo Global ponderada se enquadra,
de novo, num cenario avaliativo mais proximo dos valores pré-pandémicos, tendo-se diluido as
leituras mais reativas desse periodo que trouxeram fortes impactos as percecoes dos clientes
para com os prestadores.

2023
2024

M»m O O
- —~ —
o O O O
AN AN AN «

Esta retoma da satisfagao global reflete-se igualmente na recomendabilidade dos servigos
prestados, levando o NPS a subir 13 pontos para um valor de -2, ficando no limiar dessa linha de
agua e que compara positivamente com os valores pré-pandémicos (2019) de -10.

RHmais, SA 2025
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CONCLUSOES

Interessantemente, podemos observar comportamentos distintos da recuperacao da Satisfagcao Global
por servigco. Assinalando que, e em primeiro lugar, todos os servicos analisados viram melhorar a sua
prestacao face a ultima avaliacao, e em segundo lugar, que esta evolugao teve intensidades diferentes
entre esses mesmos servicos, deixando-os em diferentes posicionamentos face aos niveis de satisfacao
dos seus clientes utilizadores.

Assim, destaca-se a evolucao dos servicos de longo curso que vém os seus indicadores principais
aumentarem significativamente face a 2023, salientando-se o servigco Alfa Pendular que vé a Satisfacao
Global aumentar 7 décimas para 8,1, atingindo o valor mais elevado das ultimas quatro avaliacdes e vé a
sua recomendabilidade atingir niveis de recomendacao assertivamente positivos (+29). O servigo
Intercidades, cresce igualmente de maneira assertiva mas mantém-se num patamar de satisfacao
inferior ao servico irmao: a satisfacao global cresce 5 décimas para 7,6 e o NPS aumenta 21 pontos para
+8. Destaque ainda para o forte crescimento da satisfacao global do servico Urbanos de Lisboa (sobe
quatro décimas para 6,7) mas que se verifica insuficiente para atingir niveis de satisfagcao positivos e
onde a recomendabilidade, apesar do forte crescimento, permanece em niveis muito baixos: -26.

De forma menos assertiva, vemos o servi¢co Urbanos do Porto crescer duas décimas (para 7,5) na
satisfacao global, interrompendo as quebras sucessivas que vinham a ocorrer desde 2019 mas vé a sua
recomendabilidade diminuir dois pontos para -1. Igualmente, o servico Regional evolui de forma
assimétrica, com algumas linhas a prejudicarem fortemente os valores globais que permanecem com
uma satisfacao global de 7,0 e um NPS de -10 (recuperando 3 pontos face a 2023).

RHmais, SA 2025
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CONCLUSOES

N&o obstante os resultados objetivamente positivos verificados na evolucao da Satisfacao Global
ponderada e no NPS, observaram-se evolugoes preocupantes em alguns dos indicadores de
imagem. Assim, e partindo dos aspetos positivos, vemos a Confianca e a Qualidade crescer na
maioria dos servicos e no total ponderado, apesar de permanecerem em niveis inferiores ao
desejado (6,6). Por outro lado e de forma mais preocupante, vemos a Preocupacao com o Cliente
qguebrar fortemente face a 2023 para 5,5 (menos seis décimas), atingindo 5,1 no caso dos
Urbanos de Lisboa. Adicionalmente, a Modernidade da Infraestrutura e Equipamento sofre quebra
semelhante (mas crescendo fortemente no servigo Alfa Pendular).

O aumento do gap entre a Confianga e a Preocupacao para com o Cliente é particularmente de
assinalar visto arrastar consigo um elevado potencial de aumento da frustracdo com as
idiossincrasias de servico e o minar dos aspetos emocionais de relacionamento com as
entidades prestadoras. Resta salientar que o comportamento deste indicadores esta muito
compartimentalizado nos servicos urbanos de Lisboa e do Porto (e em particular no primeiro).

Resultado positivo permanece também a percecao do Preco, que ndo obstante persistirem nao
ultrapassar a barreira dos 7 (atinge 6,9 este ano, mais 2 décimas face a 2023) continua a nao
constituir um obstaculo ao utilizador, principalmente junto dos servigos mais criticos em termos
de satisfacao. Os passes continuam a apresentar niveis de satisfacao muito elevados e em
crescimento.

RHmais, SA 2025
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CONCLUSOES

Relativamente as tendéncias de utilizacao futura e as questdes de lealdade ao servigcos, observa-
se um aumento significativo de utilizadores fidelizados em todos 0s servigcos e a correspondente
quebra dos utilizadores em risco mas, paralelamente, observamos uma quebra do indicador de
utilizacao futura em servicos criticos como sao os servicos urbanos de Lisboa e Porto.

Dos vetores analisados, salientamos pela negativa a percecao com o atendimento pessoal (na
estacdo e a bordo) que tem vindo a apresentar quebras de satisfacao sucessivas, sendo este ano
o vetor com a avaliacdo ponderada mais baixa — 6,6 — e atingindo 5,0 a bordo do servigco Urbano de
Lisboa.

Pela positiva, assinalamos o aumento significativo dos aspetos relativos a seguranca (de bens,
pessoas e de circulacao) e dos aspetos relativos a acessibilidade (mas com a acessibilidade das

pessoas com mobilidade reduzida a permanecer em niveis muito baixos e em quebra).

Finalmente, as sugestdes/reclamacoes livres apresentam um numero muito significativo de
referéncias as greve e paralisacoes.

RHmais, SA 2025
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