ANEXO

INFORMAGAO MINIMA A CONSTAR NO RELATORIO ANUAL RELATIVO AO SERVIGO PUBLICO DE TRANSPORTE DE PASSAGEIROS PREVISTO NO ARTIGO 7.2 DO REGULAMENTO (CE) 1370/2007 E NO ART.2 18-A DO REGULAMENTO DA AMT N.2 430/2019, ALTERADO PELO REGULAMENTO N.2 273/2021, DE 23 DE MARCO

Dimensio Indicador Unidade Observagdes Respostas 2019
Designagdo Social do operador de servigo publico e marca com que operam - FERTAGUS - TRAVESSIA DO TEJO, TRANSPORTES S.A.
Forma de exploragdo do servigo publico de transporte de passageiros e respetiva forma de Concessdo para a exploragdo do servico publico de transporte ferrovidrio
- P ¢ co P P P g P - De acordo com os artigos 16.2 ao 19.2 do RIJSPTP. P K plorag X L C P P
contratagdo. suburbano de passageiros no Eixo Ferroviario Norte-Sul
. - Se o contrato é maioritariamente de um contrato de concessdo ou um contrato de prestagdo .
Natureza do contrato de servigo publico. - . - . Contrato de concessdo
de servigo, conforme definigdo do artigo 20.2 do RISPTP.
Caracterizagdo do Contrato de Servigo Publico:
Concessdo para a exploragdo do servico publico de transporte ferrovidrio
(i) Designagdo do contrato; p i plorag ! m C p! p!
suburbano de passageiros no Eixo Ferroviario Norte-Sul
(ii) Identificagdo da autoridade de transportes concedente; Estado Portugués
Identificagdo dos
Operador e dos (iii) Vigéncia do contrato (datas de inicio e de fim); 22/06/1999 a 30/09/2024
Contratos de Servigo -
Pablico (iv) Estdo definidas obrigagdes de servigo publico (S/N); Sim
(v) Estdo definidas compensagdes financeiras (S/N); Sim
(vi) Esta definido regime de incentivos e penalidades associado ao desempenho. Sim, existem penalidades
(v) E atribuida exclusividade (S/N); Sim
(vi) Modos de transporte. Ferrovidrio
Lista das rotas (linhas) contratadas divididas por:
(i) Transporte municipal, intermunicipal e inter-regional; - 1 linha
(i) Transporte regular e transporte flexivel.
Mapa do municipio com o desenho das rotas (linhas) contratadas e identificagdo das povoagdes com N o
K . - ver folha "Mapa do Municipio
mais de 40 habitantes.
N.2 de linhas exploradas e respetiva extensdo. un. Inclui as variantes, as parcelares e as noturnas. 1 54
N.2 de circulagdes:
(i) Totais anuais; 45 689
Un.
(i) Média diaria nos dias uteis; 148
(ii) Média didria nos fins de semana e feriados. 75
% da populagdo do municipio servida por transportes publicos. % informagdo ndo disponivel
Oferta
N.2 de veiculos.km produzidos. 10% VKm 2075
N.2 de lugares.km produzidos. 10° LKm 2511164
Indicagdo das opgdes disponiveis em termos de titulos de transporte, designadamente o prego:
(i) Titulos ocasionais; ver tarifarios
(ii) Titulos monomodais; n/a
(iii) Titulos intermodais e/ou assinaturas; ver tarifarios
A partir do més de abril de 2019, com a introdugdo da alteragdo tarifaria PART, deixamos de
poder calcular os indicadores de procura — passageiros e passageiros*km — a partir dos
N.2 de passageiros transportados. un. diferentes tipos de titulos vendidos. Com o PART, a partir de abril de 2019, pelo facto dos 24255431
titulos navegante serem validos em toda a rede e n3o terem origens/destinos definidas, o
indicador PT (e restantes dependentes deste) passou a ser uma estimativa, calculada a partir
das validagGes, que ndo é comparavel com a informagdo histdrica. De janeiro a margo de|
2019 estes indicadores eram calculados a partir das vendas dos titulos de transporte.
Procura
A partir de abril de 2019 até dezembro de 2021 passou a ser realizada uma estimativa de PT,
N.2 de passageiros.km transportados. 10° PKm calculada a partir das validagdes, assim como os PKT e taxa de ocupagdo média. 521637
A partir de 2022, foi criado um algoritmo que a partir das validagdes de cada titulo de|
transporte faz o apuramento mais exato dos Passageiros transportados a cada momento e
consequentemente sdo calculados os PKT e Tx de Ocupagdo média a partir desses PT.
Taxa de ocupagdo média anual da frota. % 21%|
Taxa de fraude detetada. % 1,94%
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Dimens3o Indicador Unidade Observagdes Respostas 2019
NUmero de veiculos da frota por:
(i) Tipo de combustivel;
Material circulante (ii) Por norma ambiental EURO; un. Ver folhas "MC"
(frota) - L - .
(iii) Com e sem acessibilidade a pessoas com mobilidade condicionada;
(iv) Por lotagdo.
Idade média da frota Anos 20,
Receitas tarifarias anuais por titulo de transporte. 10° Euro Titulos Ocasionais 18 671
Passes 6 674
Gastos totais da Autoridade de Transporte com o servigo publico de transporte de passageiros, por]
contrato, discriminando a seguinte informagdo:
(i) Compensagbes por obrigagdes de servigo publico; PART 4384
Indicadores Econémico
Financeiros (i) Remuneragdo pela prestagdo do servigo publico; 3
10° Euro
(iii) Compensagdes tarifarias (por ex. 4_18, Sub_23, Social+); 4_18,SUB23, SOCIAL +, PAC (a partir de 2021) e Gratuitidade (a partir de 2022) 977
(iv) Outros subsidios a exploragdo;
(v) Outros gastos.
Valor do investimento da Autoridade de Transporte no ambito do servigo publico de transporte de|
passageiros:
(i) Em material circulante; 10 Euro 0
(i) Outros investimentos. 0
indice de regularidade (IR). % IR = (N.2 de servigos suprimidos)/(N.2 total de servigos programados) 100%)
{ndice de pontualidade (IP5). % IP5 = (N.2 de servigos com atraso < 5 min. no destino)/(N.2 total de servigos) 98%

Qualidade e seguranga

Resumo dos resultados do ultimo inquérito de satisfagdo realizado aos passageiros e potenciais
passageiros.

A Fertagus obteve resultados extremamente positivos em termos de imagem e
qualidade, com base num inquérito de satisfagdo realizado, junto dos utilizadores,
durante o més de novembro de 2022.

O Inquérito de Imagem e Qualidade 2022 permitiu avaliar a satisfagdo do cliente|
com os servigos prestados pela Fertagus, conhecer o perfil sociodemografico do
utilizador, caracterizar a mobilidade dos clientes e avaliar areas em que podem ser|
introduzidas melhorias.

A Fertagus obteve um indice de satisfagdo global de 4,7 numa escala de 1 a 5, nos
dias uteis, e de 4,8 aos fins-de-semana. Estes resultados sdo motivo de grande
orgulho para a empresa, que assim consegue suplantar os resultados do ultimo
inquérito, realizado em 2018, quando atingiu os 4,5.

O indice global de satisfagdo nos dias Uteis tem alids vindo a subir]
consistentemente desde 2006.

A Fertagus orgulha-se de continuar a manter um padrdo elevado de qualidade em
todos os seus servigos, com os inquiridos a apontarem fatores como mais tempo
livre, menos dispéndio de dinheiro ou menos stress, como impactos positivos da
Fertagus na sua qualidade de vida.

Destaca-se ainda a elevada satisfagdo dos clientes com a rapidez, pontualidade,
seguranga e limpeza dos comboios. J4 o fator preco, que embora tivesse uma
avaliagdo positiva no passado, passou a ter a nota de 4,7. Os utilizadores também
ddo importdncia ao empenho da Fertagus nas questdes ligadas a sustentabilidade e
ao desenvolvimento socioeconémico que traz para a regido.

Em relagdo ao perfil sociodemografico dos clientes da Fertagus este €
caracterizado, aos dias Uteis, por uma maioria de utilizadores com menos de 34
anos (65%) e com cerca de 35% estudantes. Ao fim-de-semana o perfil geral do
cliente é ainda mais jovem. A maioria ndo tem carro préprio, desloca-se a pé, de
metro ou de autocarro em conjugagdo com o comboio na sua jornada didria.,
Assiste-se, ainda, a uma deslocagdo massiva de sul para norte no periodo da
manh3, com objetivo de trabalho e estudo, sendo Entrecampos a estagdo de
destino de maior destaque.

Verificou-se, no entanto, uma ligeira diminuigdo dos clientes que usam o comboio
todos os dias, para cerca de 86%, embora tenha aumentado para 94% a quantidade
de clientes que, de certeza, usara o comboio da Fertagus no futuro.
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Dimensdo Indicador

Unidade

Observagées

Respostas

2019

N.2 de reclamagdes por motivo.

ver folha "reclamagdes

Fertagus"

Atendimento ao publico: formas e locais de atendimento (fisicos, telefénicos, online ), pontos de
vendas de bilhetes, aplicagdes informaticas.

Qualidade e seguranga

O Gabinete de Apoio ao Cliente Fertagus, na estagdo do Pragal, é um espago
privilegiado para o esclarecimento de duvidas, aconselhamentos sobre o servigo|
prestado, rece¢do de pedidos de Cartdo Lisboa Viva, 4_18 e sub23 urgentes e
entrega de Perdidos e Achados, mas todas as 9 bilheteiras disponiveis nas estagdes
efetuam atendimento ao cliente. Em alternativa a Fertagus disponibiliza o n2 21 106
63 63 e formuldrios on-line no seu site, assim como por e-mail através do e-mail
info@fertagus.pt.

A Fertagus possui 9 bilheteiras em operagdo e um Gabinete de apoio ao Cliente na
Estagdo do Pragal, no entanto, todas as estagGes servidas pela Fertagus tém
maquinas de venda automatica onde se pode adquirir o titulo de transporte. Para
além destes locais, os clientes podem adquirir o seu titulo de transporte nos
espagos navegante, agentes de venda autorizados e qualquer outro operador da
AML. Também estd disponivel a aplicagdo Pick Hub que permite a aquisicdo dos
titulos regulares e também do Bilhete simples Fertagus. Em alternativa os titulos
regulares podem ser recarregados no multibanco.

N.2 de acidentes de viagdo (safety ), por tipo de acidente.

Un.

N.2 de incidentes de seguranga (security )

Emissbes de gases com efeito de estufa (GEE) associado a prestagdo do servigo de transporte de
passageiros.

Sustentabilidade

tCO2eq

Valores de 2022 atualizados com base no fator de emissdo de eletricidade de 2022 APA -

0,175 tCO2e/MWh (Emissées em TonCO2e)

Tragdo elétrica

Valores de 2019 actualizados com base na rotulagem da factura de energia da de 2019

((conversor 355 g CO2/kWh)

Tragdo elétrica

Valores de 2020 atualizados com base na rotulagem da factura de energia de 2020 -
270,88gC02/KWh

Tragdo elétrica

Valores de 2021 atualizados com base na rotulagem da factura de energia de 2020 -
270,88gC02/KWh

Tragdo elétrica

Consumo anual de energia, por fonte de energia (gaséleo, GPL, gds natural, eletricidade e outros).

L, KWh, m®

Energia elétrica consumida (10*3 KWh)

18 216

Nota 1: Nas informagdes solicitadas séo validos os conceitos e definigdes do RISPTP, do Regulamento n.2 430/2019, publicado no Didrio da Republica, 2.2 série,

transporte relativa aos indicadores de monitorizagdo e supervisdo, de 27 de setembro de 2018 e publicado no seu site.

Nota 2: A auséncia de informag&o total ou parcial ou com a desagregagdo sugerida, podera/devera ser justificada, designadamente em fungdo de circunstancialismos locais.

Nota 3: Caso sejam necessarios esclarecimentos, poderd ser utilizado o enderego: ds@amt-autoridade.pt

n.2 94, de 16 de maio de 2019 e da Informagdo da AMT as autoridades de

NOTA: Preenchido pelo aoperador a pedido do IMT, I.P.
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9. Detalhe do material circulante
FERTAGUS - TRAVESSIA DO TEJO, TRANSPORTES S.A.

E DOS TRANSPORTES

Ano a que reporta a informacao: 2019

indice

Entidade proprietéaria do material circulante Entidade responsével pela manutencéo Unidades Ativas NEE
Lde
Ano de
Série Tracdo Construtor Tipologia _ N° Dias de unidades Observacées
construciio ) ) ) . N.° de unidades . - .

Designacao NIF Designacdo NIF ) Indisponibilidade inativas

ativas S

(unid. ativas)
18 365
3500 Elétricas Alstom/CAF Automotoras 1999 Sagesecur 505078031 Fertagus 504226320 18 365




RECLAMAGOES FERTAGUS

TIPOLOGIA 2019

ATENDIMENTO 265
CARTAO CLIENTE 53
DECLARACOES 10
PERDIDOS E ACHADOS 4
FISCALIZACAO 615
ESPACOS COMERCIAIS 0
GESTAO 0
HORARIOS 447
INFORMACAO PUBLICO 28
INFORMACOES 6
INFAESTRUTURAS 51
OPERACAO 122
SEGURANCA 33
SISTEMA VENDAS 323
TROCA TITULOS 6

Totais 1963



