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1. Sumario

1.1. Tema Central

Compreenséo da problematica associada a definicdo e implementacéo de um
contrato de concessao de transportes publicos, ao abrigo da Lei n.° 52/2015, de 9 de
junho, incluindo a definicao das obrigacGes de servico publico e estabelecimento de

um modelo de monitorizacéo e controlo do contrato.

1.2. Resumo

Em 2009 foi publicada legislacdo europeia, transposta para Portugal em 2015, que
define de que modo as autoridades de transporte podem intervir no dominio do
transporte publico de passageiros, assegurando a livre concorréncia, e apenas
permitindo o pagamento de compensacdes financeiras aos operadores de transporte
se decorrentes de contrapartidas pela execucdo de obrigac6es de servigo publico
fixadas pela autoridade de transportes.

Em Portugal, e até 3 de dezembro de 2019, todas as Autoridades de Transporte terdo
de lancar concursos publicos com vista a concessao dos servicos de transporte,
definindo claramente quais as obrigacdes de servico publico, modelo de negdcio e
estabelecendo um modelo de monitorizacdo do contrato e eventuais incentivos /
penalizacdes face a performance dos operadores.

O presente Caso Pedagdgico debruca-se sobre esta problemética e pretende
demonstrar como numa questdo aparentemente complexa e exigente, é possivel

encontrar solucdes simples, eficazes e testadas noutros contextos.

Palavras-chave: Concessdo, Monitorizacéo e medicao, ObrigacGes de servico

publico, Transportes publicos.
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Central topic

Understanding the issues associated with the definition and implementation of
public transport concession contracts under Law No. 52/2015 of June 9, including
the definition of public service obligations and the establishment of monitoring

procedures and contract control.

Abstract

European legislation published in 2009 (and transposed to Portugal in 2015)
regulates how transport authorities can intervene in the field of public passenger
transport: ensuring free competition and establishing the payment of financial
compensation to transport operators only in return for the performance of public
service obligations laid down by the transport authority.

In Portugal, by December 3, 2019, all Transport Authorities will have to launch
public tenders for the concession of transport services, clearly defining public
service obligations, business models and establishing a contract monitoring model
and possible incentives / penalties for each operator performance.

This Pedagogical Case deals with this problem and aims to demonstrate how this
apparently complex and demanding issue can be managed through simple, effective

and previously tested solutions.

Keywords: Concession, Monitoring and measurement, Public service obligations,

Public transport.
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2. Caso

2.1. 12 Parte - Contextualizacdo

Em dezembro de 2009 entrou em vigor o Regulamento (CE) n°. 1370/2007, de 23 de
outubro, que define de que modo as autoridades de transporte podem intervir no
dominio do transporte publico de passageiros, assegurando a livre concorréncia, e
apenas permitindo o pagamento de compensacdes financeiras aos operadores de
transporte se decorrentes de contrapartidas pela execucédo de obrigacdes de servico
publico fixadas pela autoridade de transportes.

Esse diploma legal fixou um periodo de transi¢do no que respeita a celebracéo de
contratos publicos até dezembro de 2019.

Em 9 de junho de 2015, Portugal transpds a referida diretiva para a legislacao
nacional, através da Lei n.° 52/2015 que aprova o “Regime Juridico do Servigo
Publico de Transporte de Passageiros™. Esta Lei, para além de identificar as
autoridades de transporte competentes em cada situacdo (a nivel nacional, Regifes
Auténomas, Municipios ou Areas Metropolitanas ou Comunidades Intermunicipais),
define o regime de concorréncia controlada no transporte publico urbano de
passageiros, estabelecendo, entre outras, as regras respeitantes a imposicao de
obrigac@es de servico publico.

Faz parte do papel do Estado assegurar a mobilidade dos seus cidaddos. Através da
legislacdo citada, o Estado transfere para operadores de transporte essa mesma
responsabilidade e pode compensa-los financeiramente sempre que em termos
puramente comerciais a prestacao do servico de transporte ndo seja financeiramente
sustentavel. Essa compensacao, no entanto, apenas pode ter lugar se 0s mesmos
cumprirem as denominadas obrigacdes de servico publico.

Apesar da publicacdo do Regulamento europeu datar de 2009 e no mesmo ser dado
um periodo de transicdo de 10 anos aos estados membros para a sua implementacao,
No que concerne aos contratos de concessao, a transposigéo da legislacéo para
Portugal apenas ocorreu em 2015.

Em 2017 o Estado portugués apercebeu-se da necessidade de capacitar tecnicamente
as Autoridades de Transporte para que estas pudessem contratualizar as redes e 0
servico de transporte publico e criou, através do Despacho n.° 5947/2017, de 6 de
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julho, o Grupo de Trabalho para a Capacitacdo das Autoridades de Transporte
(GTAT).

A legislacéo estabelece que ao ser estabelecido um contrato de concessdo 0 mesmo
deve definir quais as obrigagdes de servico publico e quais o0s servi¢os, em termos
geogréficos e de periodos horarios, em que o operador estéa a fazer servigo comercial
e em que esta a fazer servico publico.

Entende-se por «Obrigacao de servico publico», a imposicao definida ou
determinada por uma autoridade de transportes, com vista a assegurar determinado
servico publico de transporte de passageiros de interesse geral que um operador,
caso considerasse 0 seu proprio interesse comercial, ndo assumiria, ou ndo assumiria
na mesma medida ou nas mesmas condicdes, sem contrapartidas. (Lei n.° 52/2015)
A componente do esfor¢o do operador de transportes em realizar servigo publico
deve ser compensado pelo Estado desde que assegure determinado nivel de
qualidade de servigo.

Exemplificando: um operador de transporte rodoviario tem uma linha de autocarros
que serve uma zona central da cidade e uma outra que serve uma periferia pouco
habitada. A primeira serd um servico comercial, na medida em que a procura
existente seria suficiente para que o operador realizasse essa linha e a segunda seria
servico publico, dado que face a pouca procura, do ponto de vista comercial essa
linha ndo seria financeiramente viavel.

No entanto, mesmo a linha de maior procura pode operar num horario mais alargado
que a procura aconselharia. Tal significa que a Autoridade de Transporte, por
exemplo a Camara Municipal, pode entender que para servir a populacao quer que o
operador mantenha a linha com menos procura e o horario alargado na linha com
mais procura. Nesse caso deve estabelecer as obrigac6es de servico publico que o
operador tem de cumprir e compensar financeiramente 0 mesmo por esse Servico.
Para que essa compensacao tenha lugar, torna-se necessario que o operador cumpra
efetivamente as obrigacGes de servigo publico com uma dada qualidade de servico

pré-definida.

2.1.1. Testemunhos das partes interessadas
Em 1984, Freeman foi o primeiro a entender a importancia das partes interessadas.
Ele defendeu que as organizaces sao definidas pelas relacdes que estabelecem com

as partes interessadas (Gregory, 2007).
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N&o se tratando de uma organizagdo, mas sim de uma problemaética, é igualmente
relevante para o presente Caso conhecer e perceber o ponto de vista das varias partes
interessadas.
De acordo com as orienta¢des da AA1000 Stakeholder Engagement Standard
(AAL1000SES) 2015 foram identificadas as partes interessadas, ou seja, todos 0s
grupos cuja qualidade de vida possa ser afetada pela forma como é estabelecido o
contrato de concessdo, tanto no presente como no futuro.
Para o efeito, e para além das partes contratantes, operadores e autoridades de
transporte, foram consideradas as seguintes partes interessadas:

e Clientes do servico de transporte publico

e Governo e autarquias

e Entidades reguladoras e inspetoras

e Colaboradores

e Comunidade

e Qutros operadores de transporte

Para a identificacdo da problematica de investigacdo importa conhecer as
expetativas e requisitos das diferentes partes interessadas, tendo-se optado por fazé-

lo através da colocacdo de duas questfes a atores relevantes que as representem.

Questdes:

1. Quais os critérios que devem ser seguidos para distinguir, num servico de
transporte pablico de passageiros, um servi¢co comercial e a prestacéo de
servico publico que deve ser compensada financeiramente pelo Estado.

2. ldentifique os requisitos mais relevantes que uma Autoridade de Transporte
deve monitorizar (num maximo de cinco) num contrato de concessao de servigo
publico, por forma a assegurar que sdo cumpridas as obrigacdes de servigo
publico.

Foram recolhidos os seguintes testemunhos:

Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (Entidades reguladoras e
inspetoras)
Testemunho de Dr. Hugo Oliveira (Chefe de Divisdo de Avaliacdo de Politicas

Publicas e Monitorizagédo Setorial)
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1. A distingdo entre um servico comercial e um servigo que deve ser sujeito a
compensacoes financeiras resulta da aplicacao das regras do Anexo ao
Regulamento (CE) 1370/2007, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 e de
Outubro de 2007, alterado pelo Regulamento (UE) 2016/2338 do Parlamento
Europeu e do Conselho de 14 de dezembro de 2016, cujas normas tém acolhimento
nos artigos 23.° e 24.° do Regime Juridico do Servico Publico de Transportes de
Passageiros, aprovado pela Lei n.° 52/2015, de 9 de junho e no Decreto-Lei n.°
167/2008, de 26 de agosto, que estabelece o regime juridico aplicavel a atribui¢éo
de subvencdes publicas.

Qualquer Compensacao por obrigacéo de servigco publico ou prestacéo de servicos
de interesse econdmico geral, ou seja, qualquer vantagem, nomeadamente
financeira, concedida (in)diretamente a entidades pubicas e privadas, através de
recursos publicos, durante o periodo de execucédo de uma obrigacao de servigo
publico ou por referéncia a esse periodo, seja Indemnizacdo compensatéria
(qualguer vantagem, nomeadamente financeira, concedida (in)diretamente a
entidades publicas e privadas, que se destinem a compensar 0s custos de
exploragao resultantes da prestacdo de servicos de transporte ou gestéo de
infraestruturas de transporte considerados de interesse geral, de acordo com
obrigacdes contratuais especificas, no ambito de contrato de servi¢co publico
especifico, seja de concessao, seja de prestacdo de servico), seja Compensacao
tarifaria (qualquer vantagem, nomeadamente financeira, concedida (in)diretamente
a entidades publicas e privadas, que se destinem a compensar 0s custos decorrentes
da pratica de tarifas maximas dirigidas a um conjunto de passageiros ou para
determinadas categorias de passageiros no ambito de contrato de servico publico,
prestacdo de servico de interesse economico geral ou de regras gerais de ambito
tarifario, seja num contrato de concessdo ou num contrato de prestacéo de servigos,
deve ser calculada tendo em conta os gastos e os rendimentos associados ao servigo
publico, de forma a calcular o montante da intervencdo publica.

Essa distingdo e esse calculo é relevante para apurar se se trata de um Auxilio de
Estado legal ou ilegal, nos termos da legislacéo e jurisprudéncia europeias,

determinando a sua aceitabilidade.
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2. A AMT emitiu uma “Informagdo as Autoridades de Transportes - Indicadores de

monitorizacao e supervisao - Lei n.° 52/2015, de 9 de junho”, disponivel em:
https://www.amt-autoridade.pt/media/1777/csite_indicadores_monitorizacao_supervisao_at.pdf

onde consta um elenco ndo exaustivo de indicadores a incorporar nos cadernos de
encargos e contratos de servigco publico ou em instrumento regulamentar, sendo
todos interdependentes e necessarios a garantir a exequibilidade de cada um deles.
Foi igualmente pedido testemunho & Dr.2 Cristina Pinto Dias (Administradora da
AMT) que remeteu a sua resposta para a resposta dada pelo Dr. Hugo Oliveira

enguanto responsavel direto da AMT nestas matérias.

Céamara Municipal de Lisboa (Autoridade de Transporte / Governo e
autarquias)

O Gabinete do Vereador Miguel Gaspar optou por, em vez de prestar testemunho de
forma direta, ceder ao autor toda a informacé&o relativa ao contrato de concesséo
estabelecido entre a CML e a CARRIS incluindo o contrato em si, mas também as
atas das reunides camararias onde o mesmo foi aprovado e o parecer da AMT sobre
0 mesmo. Desta forma, o autor ira utilizar a informacao recebida no capitulo relativo

ao benchmarking.

Carris (Operador de transporte)

Testemunho de Dr.2 Cristina Sousa, Diretora de Controlo de Gestdo, Qualidade e
Ambiente e de Eng.° Jodo Vieira, Diretor de Planeamento Estratégico e Inovacao,
por delegacédo do Presidente do Conselho de Administracdo, Eng.° Tiago Farias, e a
pedido deste.

1. Para a elaboracdo do contrato de concessao comegou-se exatamente por ai, por
definir o que deveria ser considerado servico publico. E a abordagem baseou-se em
considerar como servi¢o publico tudo aquilo que, de uma forma mais direta ou
indireta, contribuia para o servico de transporte, ou seja, considerar a operacao e
manutencao de autocarros e elétricos mas também os servigos de apoio que sdo
necessarios para gque a operacao possa funcionar como a area de compras ou a
financeira por exemplo.

As atividades, ou dito de outra forma, os rendimentos ou gastos que nao estejam
relacionados com a producgéo do servi¢co de mobilidade ndo foram considerados.
Dois exemplos: a publicidade no exterior das viaturas — ainda que esteja colocada

7
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nos veiculos, a mesma esta direcionada para o publico em geral e ndo para 0s
clientes do transporte pelo que os rendimentos provenientes da mesma nao foram
considerados; outra situacado foi o0 Museu, que tem gastos e rendimentos mas que
corresponde a uma atividade completamente distinta do transporte pelo que
também foi excluida do servico publico.

No que respeita as carreiras e ainda que algumas tenham rentabilidade e outras
ndo, ou que algumas tenham rentabilidade apenas em algumas faixas horarias ou
apenas nos dias Uteis a opcao foi considerar o valor global como servico publico
uma vez que a operacgao, no seu todo, nao é rentavel. Para além de ser dificil
distinguir quais os gastos e proveitos de cada carreira, em termos praticos ao
serem retiradas as carreiras rentaveis o que iria acontecer seria aumentar a

compensacao financeira para as restantes.

2. O requisito mais relevante é o cumprimento do servico, expresso em veiculos.km,
que ¢ alias um indicador explicito do contrato. Refira-se que apesar do contrato
definir um valor, internamente a meta estabelecida é bastante mais exigente.

Os outros dois indicadores mais relevantes sdo a pontualidade e/ou a regularidade.
Finalmente a monitorizagdo da procura. Ainda que as variacGes da procura
dependam mais de fatores exdgenos que da CARRIS, é relevante acompanhar a

evolucdo da procura uma vez que esta impacta sobre o contrato de concessao.

Gabinete do Secretario de Estado Adjunto e da Mobilidade

O Gabinete do Secretario de Estado considerou: “N&o se afigura adequado este
gabinete responder as questdes colocadas. Sugerimos, todavia que as mesmas
sejam colocadas ao IMT / GTAT e/ou a AMT.”

Dado o autor ter obtido testemunhos destas duas entidades considera-se que as

respostas recebidas traduzem a posi¢do do Governo sobre esta matéria.

Instituto da Mobilidade e dos Transportes (Entidades reguladoras e inspetoras)
Testemunho de Eng.° Germano Martins (Presidente do Grupo de Trabalho para
capacitacdo das Autoridades de Transporte)

1. Ha diferentes escalas de analise a considerar:

Servico publico de transporte de passageiros expresso (SPTP expresso)
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“Servigo publico de transporte de passageiros realizado para ligagoes diretas e
semidiretas interurbanas entre aglomerados ou centros urbanos, complementares
ao servico publico de transporte de passageiros intermunicipal e inter-regional.”
Estes servigos sdo explorados em regime de acesso livre, requerendo apenas
comunicacao prévia a Autoridade de Transportes competente (IMT). Assim sendo,
trata-se de servicos em que todos 0s riscos sdo suportados pelos operadores e que,
em regra, nao requerem compensacao financeira por imposicao de obrigacdes de
servico publico nem intervencdo da autoridade de transportes no planeamento ou
organizacao da oferta de transporte.

Sédo, portanto, «servi¢cos comercialmente» sustentaveis em que as receitas tarifarias
cobrem todas as despesas de operacdo e de investimento.

«Servico publico de transporte de passageiros (SPTP)

“Servico de transporte de passageiros de interesse economico geral, prestado ao
publico numa base ndo discriminatdria, nos termos do qual os veiculos sdo
colocados a disposicdo de multiplas pessoas em simultaneo, que os utilizam
mediante retribuicéo, segundo um regime de exploragao previamente aprovado,
ndo ficando ao servigo exclusivo de nenhuma delas.”

De acordo com o Regulamento 1370/2007 e RISPTP estes servicos estao sujeitos a
um regime de ‘“‘concorréncia controlada’ em que a oferta e o regime tarifario,
especialmente, sdo impostos pela autoridade de transportes.

Por outro lado, o regime de transicdo para a total contratualizacéo dos servicos
publicos de transporte de passageiros termina no proximo més de dezembro e a
tendéncia — ndo s6 em Portugal — é a de contratualizar “redes” de transportes em
que os servicos atualmente explorados pelos operadores privados de transportes,
logo comercialmente viaveis, se juntam a outros servicos impostos pela autoridade
de transportes de forma a assegurar “niveis minimos de servigo publico de
transportes” ao maior numero de pessoas possivel.

Acresce que as «tarifas» a pagar pelos utilizadores estdo neste momento a ter uma
reducdo muito significativa e que as exigéncias de qualidade, especialmente no que
respeita a eficiéncia energetica e ambiental dos veiculos, séo muito mais elevadas.
Nestas circunstancias é altamente improvavel que alguma das redes a submeter a

concurso dispense compensacao financeira das obrigagdes de servi¢o publico.
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Novos polos geradores de viagens

Com o surgimento de novos polos geradores de viagens que exijam servicos de TP
podera colocar-se duvidas quanto a natureza do servico.

No caso, frequente, do acesso a grandes superficies comerciais ndo se trata de
servico publico de transportes. As autoridades podem resolver ndo integrar novos
servigos na sua rede ou integra-los com vista a reduzir os custos suportados com o
sistema.

A decisao é tomada em funcéo da procura, da receita tarifaria expectavel a cobrar
aos utilizadores e dos custos de operacdo, unitarios (e.g. euros/veiculo.km) e

agregados, estimados para 0s novos Servicos.

2. Os requisitos mais relevantes a assegurar dependem do tipo de contrato
(aquisicao de servigos ou concessao) e decorre desde logo do que for fixado no

caderno de encargos como requisito de admissibilidade e como critério de

avaliacao.
Requisito Aquisicao de servigos Concesséo

Procura e receita tarifaria Fundamental Relevante
Cumprimento da oferta Fundamental Relevante
contratualizada
Adequacdo e caracteristicas | Fundamental Fundamental
energéticas e ambientais da | Relevante
frota
Sistemas de informa@é_o e Fundamental Relevante
atendimento aos passageiros
Monitorizacdo e controlo de | Fundamental Relevante
fraude

Metro do Porto (Operador de transporte)

Testemunho do Dr. Pedro Azeredo Lopes (Administrador)

1. Um servico de transporte coletivo de passageiros tem, na sua operagao, um
conjunto de variaveis que pode gerir de forma a otimizar a sua performance
operacional e financeira que podemos sintetizar, simplificando, em duas: o preco
(que tendera a afetar a procura) e a oferta (que servicos sédo disponibilizados, que

guantidade é disponibilizada ao longo do dia nos diferentes horarios, inicio e fim
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da operacdo diéria, servicos disponibilizados ao fim de semana, servigos
disponibilizados em dias feriados, etc.).

Um operador privado que seja gerido numa otica estritamente comercial tem total
controlo sobre estas varidveis podendo em limite, se o pretender, fazer variar o
preco ao longo do dia em fungdo da procura e fazer variar a oferta de uma forma
radical entre horas de ponta e periodos fora das horas de ponta. Um operador
privado de transporte coletivo de passageiros tem assim graus de liberdade que um
operador publico de transporte de passageiros ndo tem: o preco dos bilhetes /
assinaturas é fixado pela tutela (ao fixar a taxa maxima de variacdo dos mesmos) e
a oferta ao longo do dia tem de obedecer a um determinado conjunto de servicos,
mesmo quando se trate de destinos sem procura.

Como é natural, mesmo os operadores privados tém interesse em contratualizar
prestacdes de servico publico pois tal permite-lhes, pelo menos, fazer a diluicao de
parte dos seus custos fixos.

A prestacao de servico publico que deve ser compensada financeiramente pelo
Estado deveria ter em conta todos os fatores acima referidos. No entanto, e como a
discusséo sobre qual o preco que poderia ser praticado seria sempre complexa e
morosa a melhor forma de apurar as compensacdes financeiras passa por calcular
o défice entre as receitas obtidas e 0s gastos operacionais da prestacéo do servico
publico de transporte. Como €é natural, este défice tem fundamentalmente origem no
facto de se registar uma reduzida procura nos periodos fora das horas de ponta,
mais acentuado ainda nas linhas suburbanas. Ora, conjugando a necessidade de ter
uma frequéncia de servico minimamente adequada nestas zonas e horas com a
pouca procura, resulta inevitavelmente um défice operacional (que sera tanto maior
qguanto maior for a capacidade do meio de transporte, uma vez que ndo sera
possivel reduzir a oferta na proporcao da reducé@o da procura nos periodos e zonas
referidos, algo que é normalmente confirmado pelas reduzidas taxas de ocupagéo
nesses periodos e nessas linhas).

Em sintese, devem ser consideradas no calculo dos encargos com o servico publico
as verbas necessarias para fazer face aos défices resultantes da operacéo
considerada adequada as zonas e periodos horarios fundamentais para as

populagdes, ndo sendo a procura suficiente para cobrir 0s gastos operacionais.
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2.Requisitos mais relevantes:

a) Continuidade e a regularidade da prestacdo do servico de transporte publico de
passageiros (cumprimento da oferta e pontualidade)

b) Oferta adequada aos niveis de procura, nos termos acordados (cumprimento da
oferta)

c¢) Precos controlados administrativamente

d) Manutencao da frota de material circulante e restantes meios de exploracéo em
bom estado de funcionamento e conservacao e em condigdes adequadas a prestacéo
do servico publico, por forma a garantir a sua operacionalidade, a seguranca do

trafego e os niveis de qualidade compativeis com uma exploracao eficiente

Metropolitano de Lisboa (Operador de transporte)

Testemunho de Eng.? Doutora Maria Helena Campos (Administradora)

1. Distintamente o servico publico deve distinguir-se por assegurar também ofertas
ndo atrativas comercialmente, mas que visam dar cumprimento a objetivos de

inclusdo social e inclusédo geogréfica e territorial entre outros.

2. Estes requisitos devem ser escolhidos através da afetacdo de indicadores que
permitam comprovar entre outros 0s aspetos inclusivos do servico prestado quer em
termos de diferenciacéo social, quer de atividades profissionais, quer diferenciacéo
horaria e ainda territorial. Neste aspeto a medicéo da frequéncia do servico
prestado ao logo do dia, a cobertura do territdrio entre outros aspetos parecem-me

determinantes.

Unido Geral dos Trabalhadores (Colaboradores)

Testemunho de Sérgio Monte (Secretario-Geral Adjunto)

1. Em termos de planeamento da rede e de servi¢o de TP os critérios que penso
devam ser aplicados sdo os seguintes:

a) Estratégia/Planeamento — grau de acessibilidade, cobertura territorial e
temporal;

b) Operacional/Trabalho — exploracao, nivel de servico, oferta, procura, custo de
producéo etc.;

¢) Financeiro/capital — Receitas, IndemnizacGes Compensatorias e subsidios.
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Equilibrio orcamental/comercial (Receitas/Despesas) — O tarifario sendo regulado

tem obviamente incidéncia no volume de receitas e por tal precisa de ser
financiado. Ha que avaliar se por uma questao de desenvolvimento sustentavel,
determinada cidade ou regido podera até beneficiar de TP gratuito como j& existe
em Varios paises e ndo s6 Europeus. Claro que deverao ser tomados em conta
outros fatores estratégicos como, por exemplo, as questfes ambientais e energeéticas
0 que levaria a reestruturar o sector da economia e financas que "alugam" a funcao
transporte e, portanto, saber qual o custo da producéo.

Isto significa que deve haver uma Conta Publica e que o Operador, seja por
contrato com a Autoridade, seja pela transparéncia do exercicio da sua funcéo,
deve expor esses custos, para se ver a diferenca entre a tarifa técnica e a tarifa
comercial.

Logo, em relacdo a parte da prestacao do servico publico a ser compensada pelo
Estado, ndo serd tdo linear como parece pois, podemos estar a falar da cobertura
temporal (estratégia), incluir uma amplitude horaria elevada ou reduzida. Ha redes
TC que tém servico todas as 24 horas...Recorde-se que a exigéncia de estatisticas
da rede e dos servigos deve ser parte integrante da relacéo contratual entre
Autoridade e Operador e estas estatisticas devem ser incluidas num Observatério
da Mobilidade da Regido/AM/CIM/Municipio

2. Na questao dos quesitos da Autoridade, para além de métricas usadas nos
contrato: regularidade, coeficiente de ocupacao, reparticéo do risco comercial, etc.
h& que monitorizar o cumprimento do contrato em cinco niveis:

a) Exploracéo (amplitude horaria; niveis de servico; pontualidade e regularidade;
consumos; custos diretos e indiretos na manutencéo e operacao; estado da frota -
idade média e fiabilidade);

b) Investimento (material circulante; instalagfes; equipamentos; seguranga e risco
de retorno);

c) Pessoal (Contratacéo Coletiva Vertical e regulamento de carreiras simples e
integradora; nivel salarial; cursos de formacéo de pessoal tripulante e de
manutencgao);

d) Informac&o ao Publico (rede e servicos; tarifario, aplicagdes informaticas, etc.)
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e) Municipio/CIM/Area Metropolitana - cumprimento de objetivos e metas do PDU

(Plano Deslocag6es Urbanas com a Conta Pablica) - pelo periodo do contrato

Analise e Sintese dos testemunhos recebidos

1. Quais os critérios que devem ser seguidos para distinguir, num servico de
transporte publico de passageiros, um servigo comercial e a prestacao de
servico publico que deve ser compensada financeiramente pelo Estado.

Da andlise feita aos testemunhos recebidos ressalta a existéncia de uma visdo
comum sobre a tematica independentemente da parte interessada que o autor do
testemunho representa. As diferencas de discurso sdo assim mais de forma que de
conteddo.

Relativamente a diferenciacdo entre servico comercial e servico publico, e para além
da remissao para os diplomas legais existentes na matéria entende-se que servico
comercial € um servico financeiramente sustentavel enquanto um servico publico de
transporte de passageiros visa o interesse economico geral (IMT). Desta forma e
conforme referido pelo Metropolitano de Lisboa o servico publico distingue-se por
assegurar ofertas ndo atrativas comercialmente mas que cumprem objetivos de
inclusdo social, geogréafica ou territorial.

Deve ser analisado se ha um diferencial entre a tarifa técnica e a tarifa comercial
(UGT). Este défice, existindo, entre os custos do servigo prestado e as receitas
geradas traduzem a componente do servico publico (Metro do Porto).

E esse défice que deve ser compensado financeiramente acrescido de um lucro

razoavel, segundo a legislacéo.

2. ldentifique os requisitos mais relevantes que uma Autoridade de Transporte
deve monitorizar (num méximo de cinco) num contrato de concessao de servigo
publico, por forma a assegurar que sédo cumpridas as obrigacdes de servigo
publico.

Ao contrario do verificado na primeira questao, ao serem questionados sobre 0s
requisitos, os respondentes selecionaram temas diferentes consoante a parte
interessada que representam. Assim sendo ndo é de estranhar que a UGT saliente
questdes relativas aos colaboradores e 0 IMT a questfes ambientais ou de eficiéncia
energética.
Existem, no entanto, varios requisitos citados por mais de uma vez. Os cinco
requisitos mais relevantes, cruzando a informacéo recebida séo:
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e Cumprimento da oferta (nimero de servicos, pontualidade e regularidade);
e Monitorizacdo da procura;

e Informacdo e atendimento ao publico;

e Adequacao da oferta a procura;

e Manutencéo da frota.

2.1.2. Estado da arte de contratos de concessao de transportes publicos de
passageiros

2.1.2.1. Tipologias de contratos de concesséo

Ao abrigo da Lei n.° 52/2015 existem diversos tipos de esquemas contratuais
possiveis que se distinguem, em grande medida, pela distribuicdo do risco entre
a Autoridade de transportes concedente e o operador de transporte.

Contratos “Gross Cost” — A Autoridade de transporte assume o risco da receita.

O operador tem de cumprir com o servico publico sendo remunerado por tal pela
Autoridade de transporte.

Este tipo de contrato exige uma forte monitorizacdo pois o operador pode tentar
reduzir custos através da deterioracdo do servigo uma vez que a sua receita ndo
depende da receita tariféaria.

Contratos “Net Cost” — Existe uma divisdo do risco da receita. Tal significa que

o0 operador de transporte é parcialmente remunerado pela receita tarifaria
existente. Para que seja possivel partilhar o risco da receita, a definicdo do
servico a prestar é habitualmente partilhado em certa medida.

Contratos “Cost Plus” — Neste tipo de contrato é assumido que a despesa de

realizacdo do servico, apresentada pelo operador, é equilibrada pelo que serve de
base de remuneracdo do contrato acrescida de um lucro razoével.

Este tipo de contrato baseia-se em considerar que o valor histérico das despesas
é adequado e a remuneragdo é feita contra a apresentacdo de despesas

documentadas, acrescida do referido lucro razoavel.
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2.1.2.2.  Benchmarking

O benchmarking pode ser bem empregue e desenvolvido para definir metas e
melhorar o desempenho do sistema de transporte em areas urbanas (Zope,
Arkatkar & Joshi 2018:26).

Apresentam-se de forma sintética, nove contratos de concessao, estabelecidos
em Portugal e noutros paises da Europa com vista a demonstrar a multiplicidade
de solucdes existentes.

A informacéo foi maioritariamente retirada de um estudo de benchmarking
levado a cabo pelo GTAT (Grupo de Trabalho para a capacitacdo das
Autoridades de Transportes) e disponivel em:
https://gtatransportes.files.wordpress.com/2017/12/estudo-de-benchmarking-
documento-de-trabalho-rev82.pdf

O contrato de Aveiro foi extraido da plataforma base.gov
(http://www.base.gov.pt/base2/rest/documentos/188414) e o estabelecido entre a
Camara Municipal de Lisboa e a Carris foi enviado pelo Gabinete do Sr.

Vereador Miguel Gaspar da CML como resposta ao pedido de testemunho.

Aveiro — O regime contratual da concessdo em Aveiro baseia-se num regime de
risco partilhado, em termos de receita e custos da produgdo, do tipo “Net Cost”.
Com a assinatura do contrato de concessao existe um pagamento inicial do
concessionario ao concedente. A partir desse momento o contrato é remunerado
com base no servicgo prestado, monitorizado em veiculos.km para o transporte
rodoviario e veiculo.travessia para o transporte fluvial.

O risco da procura, e consequente risco da receita, é assumido inicialmente na
proposta do concedente e a partir dai sempre que as variagfes ultrapassem 0s
6%.

Budapeste (Hungria) — O contrato de concesséo foi feito por ajuste direto a um

operador interno. As receitas pagam cerca de 44% dos custos operacionais e 0
restante por indeminizacdes, subsidios municipais e receitas provenientes do

estacionamento.
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A remuneracdo dos operadores baseia-se no quantitativo do servico prestado
medido através do sistema de gestdo de trafego. Existe, ainda, um sistema de
bonus / malus ligado a qualidade do servico. A verificacdo pode ser feita em
qualquer momento atraves de auditorias avisadas com 24 horas de antecedéncia.
Trimestralmente é emitido um relatério com indicadores de desempenho
associados ao cumprimento do horario e taxa de realizacdo dos servicos

programados.

Burgas (Bulgéria) — O operador em Burgas € um operador interno, isto €, uma

empresa publica que apesar de ter personalidade juridica prépria tem os 6rgaos
de gestédo integralmente nomeados pelo Municipio.

A Autoridade de transporte fixa, anualmente, um Plano de transportes onde
constam as linhas e paragens, frequéncias de servico, padrdes de regularidade e
previsdo da procura. O contrato configura um “Net Cost” em que existe partilha
do risco da receita entre o0 concedente e o concessionério. O valor de
remuneracdo ¢ fixado anualmente em simultdneo com a fixagéo do Plano de
transportes a que se adiciona uma percentagem da receita gerada.

A monitorizacgao do contrato baseia-se em indicadores de eficiéncia financeira,
tais como custos de combustivel por veiculo ou de pessoal por veiculo.km. A
qualidade do servico prestado € evidenciada atraves da certificacdo pelas normas
ISO 9001 e EN 13816.

Bus Elreann (Irlanda) — O contrato estabelecido é do tipo “Net Cost”

competindo ao operador propor o plano de transportes para o0 ano subsequente
tendo 0 mesmo que ser aprovado pela autoridade.
As despesas sdo remuneradas através de um regime de incentivos que depende

do desempenho operacional, qualidade e informagé&o prestada pelo operador.

Emilia.Romagna (Italia) — As Autoridades de transporte definiram as

especificacOes de servico ainda que fosse permitido ajuste aos operadores. Dado
se tratar de um modelo “Net Cost”, a defini¢do do tarifario ¢ conjunta pois s
assim os operadores estariam dispostos a assumir parte do risco da receita do

sistema.
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A monitorizagdo do contrato é feita através de equipamentos de transmisséo de
dados instalados nos veiculos que transmitem a informacao de forma automatica
mas também atraves de check-list de verificacdo de outros parametros. De igual
modo tem lugar, anualmente, um inquérito de satisfagdo ao cliente que também
impacta no contrato. Neste momento é intencdo das Autoridades a definicao de
um custo padrédo para o servi¢o publico por forma a incentivar os operadores a
eficiéncia, ou seja, tudo o que for reduzido nos custos a esse valor padrao sera
beneficio para os operadores.

O contrato de Bolonha, capital de Emilia-Romagna, permite ao operador
aumentar o tarifario se atingir determinados niveis de qualidade no servico

prestado.

Grenoble (Franga) — O contrato de concessdo ¢ do tipo “Net Cost” havendo

reparticdo do risco quer da receita quer da producdo, sendo que a maior parte do
risco da receita € atribuido ao operador (75%). A Autoridade de transporte
define os niveis de servigo. As obrigacGes de servigo publico compreendem
servicos sem interesse comercial, nos arredores do perimetro urbano, transporte
para pessoas de mobilidade condicionada, gestdo dos parques de estacionamento
e assessoria técnica no desenvolvimento da rede.

A monitorizacdo baseia-se na quantidade do servico prestado, isto é, existe um
valor fixo e um variavel dependente dos veiculos-quilémetro produzidos e das
horas de conducéo. Pode haver lugar a penaliza¢cbes mas as mesmas nunca

podem ultrapassar 1% do valor contratual.

Lisboa — O contrato de concessdo rodoviario estabelecido em Lisboa baseia-se
num plano de transportes definido pela Autoridade de Transporte em termos de
linhas, frequéncias, qualidade da oferta, objetivos ambientais e tarifario.

A receita tarifaria é, na sua totalidade, receita da concessionaria, a que se acresce
a remuneracao pelas obrigacdes de servico publico. Estas derivam do célculo da
variacdo dos custos para a concessionaria por cumprir essas mesmas obrigacoes
face aos custos que teria caso apenas prestasse servico comercial. A esse valor

acresce um valor percentual de 3,5% de TIR considerado como lucro razoavel.
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A monitorizacdo é feita através do indicador de taxa de realizagéo do servico

previsto existindo penalizacdo caso o valor seja inferior a 85%.

Porto — A STCP funciona como um operador interno da area Metropolitana do
Porto (AMP). Como operador tem direitos de exclusividade nos municipios
abrangidos mas, para alguns servigos existem obrigacdes de servico publico.
Dado esses servigos sé existirem em alguns dos municipios abrangidos o

esquema de remuneragdo é mais complexo.

Ulm (Alemanha) — Com a entrada em vigor do Regulamento europeu o operador

definiu as especificacdes técnicas que regem o atual contrato. O operador é
interno e ndo esta prevista qualquer compensacao financeira fixa, ou seja, a
remuneracgdo baseia-se na totalidade na receita gerada. O contrato é assim de
“Net Cost” mas a Autoridade s6 suporta os custos de investimento.

A monitorizagdo assenta em indicadores trimestrais sobre grau de cumprimento

dos horarios, reclamacdes e resultados de inquéritos de satisfacdo do cliente.

Andlise e sintese

Como se pode constatar existe uma variedade de solu¢des encontradas com
formulagbes que dependem do operador ser interno (estatal ou municipal) ou
ndo, bem como do historico existente. A formulacdo mas comum inclui a
partilha do risco entre concessionario e concedente.

Relativamente a distin¢do entre servico comercial e obrigacGes de servico
publico os contratos ndo sdo muito explicitos e remetem-nos para os planos de
transporte normalmente definidos pela Autoridade de Transporte. Ja no que
respeita & monitorizacdo verifica-se que a grande maioria dos contratos possui
instrumentos de monitorizagdo, nomeadamente do grau de cumprimento do
servigo programado mas também indicadores de qualidade do servico como por
exemplo a existéncia de atrasos ou de reclamacdes. Nalguns contratos 0s
resultados de inquéritos de satisfacdo do cliente também impactam sobre a
remuneragao dos mesmos.

Em Burgas a medicdo da qualidade de servico é feita através da Norma EN
13816.
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2.1.2.3. Instrumentos de monitorizacéo

Existem diversos instrumentos de monitorizacdo habitualmente utilizados em

contratos deste tipo e que sdo diversamente aplicados consoante os aspetos a

monitorar.

Segue uma lista das ferramentas mais habituais:

Indicadores — A monitorizacdo por indicadores sejam estes calculados de
forma automatica, através de dados obtidos no terreno ou através da
introducdo de dados provenientes de registos manuais € o método mais
utilizado de monitorizagdo nomeadamente na dimensao financeira e
operacional.

Lista de verificagOes — As listas de verificagdes ou check list,
preenchidas por elementos com funcéo de fiscalizacdo podem, ou ndo,
ser transformados em indicadores. Normalmente sdo utilizados quer para
monitorizagdo de aspetos onde ndo existem formas automaticas de
recolha de dados quer para situagdes com algum grau de subjetividade
que obrigam a uma apreciacao visual no local (estado da limpeza por
exemplo).

Cliente-mistério — Trata-se de um caso especifico de lista de verificacdo
em que a mesma € preenchida por profissionais que se comportam como
clientes de forma anénima. O Cliente-mistério age como um verdadeiro
cliente de forma a observar a qualidade do servico prestado (Tukelturk
segundo Kili¢ 2019) e ¢é especialmente utilizado para verifica¢do de
aspetos onde € importante que os mesmos sejam verificados de forma
anonima como seja a qualidade do atendimento ao cliente.

Auditoria — As auditorias sdo metodologias de monitorizagdo onde é
verificado o grau de conformidade de um conjunto de requisitos,
normalmente conduzidas por pessoas com formacéo especifica. Em
termos de monitorizagdo de contratos de concessdo uma das
metodologias utilizadas € a de obrigar o concessionario a cumprir com
dada Norma e a certificar-se por ela. Desta forma cabe a uma entidade

terceira, entidade certificadora, a verificacdo do grau de conformidade do
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servico prestado ou da gestdo da organizagdo com determinado
referencial.

e Inquéritos de satisfacdo do cliente — Tratam-se de questionarios feitos
aos clientes do servico prestado e que visam aferir do grau de satisfacéo
dos mesmos com o servico prestado. Estes inquéritos tém de ter uma
amostra suficientemente grande para que os resultados tenham relevancia
estatistica. A satisfagcdo do cliente deve ser sempre tida em consideracao.
Conceptualmente, todas as atividades das empresas, programas e
politicas deviam ser avaliadas através do seu contributo para a satisfacao

dos clientes (Peterson e Wilson, 1992).

2.1.3. Anexos
Para a resolucdo do Caso, bem como para um melhor e mais completo

enquadramento do tema sugere-se a consulta dos seguintes documentos que se

anexam:

e Anexo | - Lei n.° 52/2015, de 9 de junho, que aprova o Regime Juridico do
Servico Pablico de Transportes de Passageiros;

e Anexo Il - NP EN 13816:2003 - Transportes - Logistica e servigos -
Transporte publico de passageiros - Defini¢do da qualidade de servico,
objetivos e medigdes;

e Anexo Il - NP 4493:2010 - Transporte publico de passageiros - Linha de

autocarros urbanos - Carateristicas e fornecimento do servico.

Para além da Lei que regulamenta toda a problematica do presente Caso,
considerou-se relevante a inclusdo de duas normas, uma de origem europeia € outra
de génese portuguesa que aplica os principios da primeira no que respeita ao modo
autocarro urbano. Estas normas, de adogdo voluntéria, concretizam o que se entende

por qualidade do servico e os instrumentos e métricas de monitorizacao a utilizar.
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Contrato de concesséo de transportes publicos. Defini¢do, monitorizagdo e controlo do cumprimento das
obrigacdes de servico publico

ANEXO 1 - Lei n.° 52/2015, de 9 de junho, que aprova o Regime Juridico do Servico
Publico de Transportes de Passageiros

Neste Anexo chama-se particular atengdo para os “Niveis minimos do servi¢o

publico de transporte de passageiros a que se refere o artigo 14° do RJSPTP)”
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ASSEMBLEIA DA REPUBLICA

Lei n.° 52/2015
de 9 de junho

Aprova o Regime Juridico do Servigo Publico de Transporte de
Passageiros e revoga a Lei n.° 1/2009, de 5 de janeiro, e o Re-
gulamento de Transportes em Automéveis (Decreto n.° 37272,
de 31 de dezembro de 1948).

A Assembleia da Republica decreta, nos termos da
alinea c) do artigo 161.° da Constitui¢do, o seguinte:

Artigo 1.°
Objeto

A presente lei aprova o Regime Juridico do Servigo
Publico de Transporte de Passageiros.

Artigo 2.°
Aprovacio

E aprovado o Regime Juridico do Servigo Publico
de Transporte de Passageiros, doravante designado por
RJSPTP, que consta do anexo a presente lei, da qual faz
parte integrante.

Artigo 3.°

Extincio das Autoridades Metropolitanas
de Transportes de Lisboa e do Porto

1 — Sdo extintas as Autoridades Metropolitanas de
Transportes de Lisboa e do Porto.

2 — As areas metropolitanas de Lisboa e do Porto
sucedem as Autoridades Metropolitanas de Transportes
de Lisboa e do Porto, passando a dispor, no dominio do
transporte publico de passageiros, das atribui¢cdes e com-
peténcias estabelecidas no RISPTP.

3 — E transferida para as areas metropolitanas de
Lisboa e do Porto a titularidade de todos os direitos,
obrigacdes e posi¢des juridicas, independentemente da
sua fonte ou natureza, que se encontrem afetos ou sejam
necessarios ao exercicio das suas atribui¢cdes e compe-
téncias.

4 — Transmite-se ainda para as dreas metropolitanas de
Lisboa e do Porto a universalidade dos bens e a titularidade
dos direitos patrimoniais e contratuais que integram a
esfera juridica das Autoridades Metropolitanas de Trans-
portes de Lisboa e do Porto.

5 — O disposto nos nimeros anteriores nio prejudica
a manutenc¢do da titularidade por parte do Estado das con-
cessoes a que alude o artigo 5.° do RISPTP.

6 — A presente lei constitui titulo bastante para a com-
provagdo do disposto nos numeros anteriores, para todos
os efeitos legais, incluindo os de registo.

7 — Os trabalhadores em exercicio de fun¢des nas Au-
toridades Metropolitanas de Transportes de Lisboa e do
Porto, a data da entrada em vigor a presente lei, transitam
para as respetivas areas metropolitanas, mantendo a sua
situagdo juridico-laboral.

8 — Os trabalhadores mantém ainda, durante dois anos
contados a partir da data de entrada em vigor da presente
lei, a possibilidade de aceder ao mecanismo de mobilidade
interna e a procedimentos concursais da administracdo
central, nos mesmos termos e condi¢cdes que os restantes
trabalhadores da administrac¢do central.
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Artigo 4.°
Regime transitério de financiamento

1 — Até 30 de junho de 2016, e enquanto nao dispo-
nham dos mecanismos de financiamento previstos no ar-
tigo 11.° do RJSPTP em medida necessaria a assegurar o
desempenho das novas atribuigdes, as areas metropolitanas
de Lisboa e do Porto sdo financiadas através das verbas
previstas no Or¢amento do Estado para 2015 relativas as
Autoridades Metropolitanas de Transportes e ainda, se
necessario, de verbas a inscrever no Or¢camento do Estado
para 2016 para este efeito.

2 — Até 30 de junho de 2016, e enquanto ndo dispo-
nham dos meios de financiamento previstos no artigo 11.°
do RJSPTP em medida necessaria ao desempenho das
novas fun¢des, os municipios ndo integrados nas areas
metropolitanas de Lisboa e do Porto e as comunidades
intermunicipais beneficiam de um financiamento tran-
sitorio no montante global de € 3 000 000, a repartir em
partes iguais entre cada uma das referidas autoridades de
transportes.

Artigo 5.°
Regides autonomas

A presente lei € aplicavel as regides autonomas dos
Acores e da Madeira, com as necessarias adaptagdes, de-
correntes nomeadamente da especificidade dos servigos
regionais competentes nestas matérias.

Artigo 6.°

Revogacio, acordos e contratos interadministrativos
e normas regulamentares

1 — A revogacdo dos regimes legais referidos nas
alineas b), ¢) e e) do artigo 16.° produz efeitos na data
da entrada em vigor da legislagcdo e regulamentacido
especifica prevista na presente lei e no RJSPTP, relati-
vamente as respetivas matérias, a qual deve ser adotada
no prazo de 90 dias a contar da data da entrada em vigor
da presente lei.

2 — Sem prejuizo de o Estado se manter como autori-
dade de transportes competente até ao termo do periodo
referido nas alineas ¢) e d) don.° 1 do artigo 5.°do RISPTP,
o Estado deve celebrar, até 30 de junho de 2016, acordos
ou contratos interadministrativos com as comunidades
intermunicipais, areas metropolitanas ou, quando se trate
de servicos publicos de transporte de passageiros de &mbito
municipal, com os municipios, com vista a delegagao, to-
tal ou parcial, das competéncias que lhe cabem enquanto
autoridade de transportes relativamente a tais operadores
nestas entidades.

3 — As normas regulamentares relativas a titulos de
transporte e bonificagdes, ao transporte de passageiros
expresso e ao transporte escolar vigentes a data da entrada
em vigor da presente lei mantém-se em vigor até a sua
alteracdo, em tudo o que ndo contrarie o nela disposto.

Artigo 7.°

Exploracao de servigo publico de transporte de passageiros
atribuida por via de procedimento concorrencial

Os regimes contratuais aplicaveis a exploragdo do ser-
vigo publico de transporte de passageiros vigentes a data
de entrada em vigor do RJSPTP que resultem de proce-
dimento concorrencial mantém-se em vigor até ao termo
da sua duragao.
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Artigo 8.°

Exploracio de servico publico de transporte
de passageiros atribuida a operadores internos

1 — Os regimes legais, regulamentares, contratuais,
ou que decorram de ato administrativo, aplicaveis a ex-
ploragdo do servigo publico de transporte de passageiros
por operadores internos vigentes a data de entrada em
vigor do RISPTP mantém-se em vigor até ao termo da
sua duracdo, desde que ndo exceda os prazos resultantes
do n.° 3 do artigo 8.° do Regulamento (CE) n.° 1370/2007,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de outubro
de 2007, relativo ao servigo publico de transporte ferro-
viario e rodoviario de passageiros, doravante designado
por Regulamento.

2 — Por deliberagdo da autoridade de transportes com-
petente, os titulos de concessdo para a exploracao do ser-
vico publico de transporte de passageiros concedidos a ope-
radores internos ao abrigo do Regulamento de Transportes
em Automoveis, aprovado pelo Decreto n.° 37272, de 31
de dezembro de 1948, (RTA) e em vigor a data de entrada
em vigor do RISPTP, podem ser aditados aos regimes
gerais de exploracdo do servigo publico de transporte de
passageiros pelo mesmo operador interno, nos termos do
previsto no n.° 2 do artigo 5.° do Regulamento, passando
a ser regidos pelo mesmo enquadramento contratual.

Artigo 9.°

Exploracio de servico publico de transporte de passageiros
atribuida por via de procedimento distinto do concorrencial

1 — Sem prejuizo do disposto no artigo anterior, aos
regimes legais, regulamentares, contratuais, ou que de-
corram de ato administrativo, aplicaveis a explora¢do do
servigo publico de transporte de passageiros vigentes a
data de entrada em vigor do RJSPTP, que ndo resultem de
procedimento concorrencial, aplica-se o disposto no n.° 3
do artigo 8.° do Regulamento.

2 — Para efeitos do disposto no numero anterior, os ti-
tulos de concessao para a exploragdo do servigo publico de
transporte de passageiros por modo rodoviario, atribuidos
ao abrigo do RTA, que tenham sido atribuidos ou renovados
antes da data limite do periodo referido na alinea d) don.® 3
do artigo 8.° do Regulamento, mantém-se em vigor até ao
final do respetivo prazo de vigéncia ou até 3 de dezembro
de 2019, consoante a data que ocorrer primeiro.

3 — Para efeitos do disposto no n.° 1, os titulos de con-
cessdo para a exploragdo do servigo publico de transporte
de passageiros por modo rodovidrio, atribuidos ao abrigo
do RTA, que tenham sido atribuidos ap6s a data limite
do periodo referido na alinea d) do n.° 3 do artigo 8.° do
Regulamento, e que a data da entrada em vigor do RJSPTP
se encontrem no decurso do seu periodo inicial de vigéncia
de 10 anos, mantém-se em vigor até ao final do respetivo
prazo de vigéncia ou até 3 de dezembro de 2019, consoante
a data que ocorrer primeiro.

4 — Para efeitos do disposto no n.° 1 e sem prejuizo do
disposto no artigo seguinte, os titulos de concessdo para a
exploragdo do servico publico de transporte de passageiros
por modo rodoviario, atribuidos ao abrigo do RTA, que
tenham sido renovados apods a data limite do periodo re-
ferido na alinea d) do n.° 3 do artigo 8.° do Regulamento,
por um periodo adicional de cinco anos ou em regime
provisorio, mantém-se em vigor até ao final do respetivo
prazo de vigéncia ou até 30 de junho de 2016, consoante
a data que ocorrer primeiro.
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Artigo 10.°

Autorizacio para a manutencio do regime
de exploracio a titulo provisério

1 — A autoridade de transportes competente pode, por
razdes de interesse publico relevante devidamente fundamen-
tado, autorizar a manutengdo dos titulos de concessao para a
exploragdo do servigo publico de transporte de passageiros por
modo rodoviario atribuidos ao abrigo do RTA, em regime de
exploragdo provisoria, apds as datas resultantes da aplicacdo
do artigo anterior, ndo podendo o respetivo prazo de vigéncia
terminar, em caso algum, ap6s 3 de dezembro de 2019.

2 — A exploragao de servigo publico de transporte de
passageiros a titulo provisorio ndo confere ao respetivo
operador um direito exclusivo nas linhas, rede ou 4rea geo-
grafica em causa, exceto se tal for expressamente previsto
pela autoridade de transportes competente.

Artigo 11.°

Requisitos da autorizacio para a manutencio
do regime de exploracio a titulo provisorio

1 — A autorizag@o referida no artigo anterior pressupde
a exploragdo efetiva do servigo publico de transporte de
passageiros e a prestacdo pelo operador de servigo publico,
no prazo de 90 dias a contar da data da entrada em vigor
do RJSPTP, de informagdo atualizada e detalhada sobre
a exploragdo de tal servigo, nos termos definidos pela
autoridade de transportes competente e de acordo com o
artigo 22.° do RJSPTP, com as necessarias adaptagdes.

2 — Caso o operador de servigo publico ndo preste a
informag@o referida no nimero anterior no prazo ai in-
dicado:

a) O servigo publico de transporte de passageiros cuja
exploragdo ndo tenha sido objeto da prestagdo de infor-
macdo em causa pode ser cancelado;

b) Os operadores de servigo publico ficam impedidos
de solicitar a autoriza¢do provisoéria referida no niimero
anterior.

3 — Ainformacao referida no n.° 1 ¢ validada pela au-
toridade de transportes competente, no prazo de 90 dias a
contar da respetiva prestacdo pelos operadores de servigo
publico.

4 — A autorizagdo referida no n.° 1 ndo acarreta a
atribuicdo de qualquer compensagdo ao operador de
servigo publico, salvo se existir imposicdo de obriga-
¢oes de servigo publico, caso em que é compensado nos
termos previstos no RISPTP.

Artigo 12.°

Termos da autorizag¢do para a manuten¢io
do regime de exploragio a titulo provisorio

1 — Da autorizagao referida nos artigos anteriores de-
vem constar, pelo menos, os seguintes elementos:

a) Os direitos e deveres do operador de servigo publico,
designadamente o servigo a prestar;

b) As carreiras, linhas ou redes inerentes ao servigo
objeto da autorizagdo;

¢) Os itinerarios, as paragens, os horarios ou as frequén-
cias minimas e o tarifario inerentes ao servi¢o objeto da
autorizagao;

d) O sistema de cobranga a utilizar;

e) O prazo de vigéncia.
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2 — A autorizagdo referida no niumero anterior é pu-
blicitada no sitio na Internet da autoridade de transportes
competente.

3 — Durante o prazo de vigéncia da autorizagdo, o
operador de servigco publico pode requerer a autoridade
de transportes competente o ajustamento das respetivas
condigdes de exploragdo em fungdo da procura, de modo
a garantir a eficiéncia e sustentabilidade da mesma.

Artigo 13.°
Obrigacdes de servigco publico

O pagamento de compensagdes por obrigacdes de ser-
vico publico relativas ao servigo publico de transporte de
passageiros, cuja exploragdo tenha sido atribuida antes
da entrada em vigor do RJSPTP, deve ser formalizado e
regulado, mediante contrato a celebrar entre a autoridade
de transportes competente e o operador de servigo publico,
nos termos dos artigos 20.° e seguintes do RISPTP, até 30
de junho de 2016.

Artigo 14.°
Competéncias do Instituto da Mobilidade e dos Transportes, L. P.

1 — Enquanto as autoridades de transportes referidas
nos artigos 6.° ¢ 7.° do RISPTP ndo assumirem a totalidade
das competéncias que lhes sdo atribuidas por aquele regime
e demais legislag@o aplicavel, o Instituto da Mobilidade
e dos Transportes, I. P. (IMT, L. P.), assegura os direitos,
poderes e deveres que as mesmas cabem, nos termos ai
previstos.

2 — Cabe ao IMT, I. P, apoiar as autoridades de trans-
portes na execugdo do regime estabelecido pelo RISPTP,
designadamente através das seguintes agdes:

a) Elaboragdo de um guido de apoio as autoridades de
transportes para a preparacdo e condugdo de procedimentos
de contratagao;

b) Elaboracdo de um guido de apoio as autoridades de
transportes para a fase de execugdo do contrato;

¢) Elaboragdo de um guido orientador da defini¢do dos
servicos minimos de transporte referidos na presente lei,
o qual deve ser aprovado por resolu¢do do Conselho de
Ministros;

d) Elaboracdo de um guido de suporte a aplicacdo do
regime transitorio previsto nos artigos 6.°a 13.°

3 — Cabe ainda ao IMT, I. P., a compilacdo dos da-
dos e informagdes recebidas ao abrigo do disposto no
artigo 22.° do RJSPTP, e a sua disponibiliza¢do em for-
matos abertos, nos termos da Lei n.° 36/2011, de 21 de
junho, bem como a publicacdo de estatisticas globais
do sistema de transporte publico de passageiros, nos
termos daquele artigo.

4 — Os dados, informagdes e estatisticas previstos no
numero anterior devem ser acessiveis através do sistema
de pesquisa online de informacgdo publica, previsto no
artigo 49.° do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril, al-
terado pelos Decretos-Leis n.°29/2000, de 13 de margo,
72-A/2010, de 18 de junho, e 73/2014, de 13 de maio.

Artigo 15.°

Regulamentagio

A presente lei é regulamentada no prazo de 90 dias, a
contar da data da sua publicacao.

3669

Artigo 16.°
Norma revogatoria

Sem prejuizo do disposto no n.° 1 do artigo 6.°, sdo
revogados:

a) A Lein.®° 1/2009, de 5 de janeiro;

b) O Decreto-Lei n.° 399-E/84, de 28 de dezembro;

¢) O Decreto-Lei n.° 399-F/84, de 28 de dezembro,
alterado pelo Decreto-Lei n.° 190/90, de 8 de junho;

d) O artigo 8.°do Decreto-Lein.® 208/92, de 2 de outubro;

e) O Decreto-Lei n.° 8/93, de 11 de janeiro;

) O Regulamento de Transportes em Automoveis,
aprovado pelo Decreto n.° 37272, de 31 de dezembro de
1948.

Artigo 17.°

Entrada em vigor

A presente lei entra em vigor 60 dias ap6s a sua publi-
cacdo, com excecao do artigo 8.°, que entra em vigor no
dia seguinte ao da sua publicagao.

Aprovada em 17 de abril de 2015.

A Presidente da Assembleia da Republica, Maria da
Assuncado A. Esteves.

Promulgada em 2 de junho de 2015.

Publique-se.

O Presidente da Republica, ANiBAL CAVACO SILVA.
Referendada em 4 de junho de 2015.

O Primeiro-Ministro, Pedro Passos Coelho.
ANEXO
(a que se refere o artigo 2.°)

Regime Juridico do Servigo Publico de Transporte
de Passageiros

CAPITULO I

Disposicoes gerais

Artigo 1.°
Objeto

O Regime Juridico do Servigo Publico de Transporte
de Passageiros (RJSPTP) estabelece o regime aplicavel ao
planeamento, organizagao, operagao, atribuicao, fiscaliza-
¢do, investimento, financiamento, divulgacao e desenvol-
vimento do servigo publico de transporte de passageiros,
por modo rodoviario, fluvial, ferroviario e outros sistemas
guiados, incluindo o regime das obrigacdes de servigo
publico e respetiva compensagao.

Artigo 2.°
Ambito
1 — O presente RISPTP aplica-se as autoridades de
transportes ¢ aos operadores de servigo publico que se
dedicam a explorag@o do servigo publico de transporte de

passageiros nos modos de transporte referidos no artigo
anterior.
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2 — Ficam excluidos do ambito de aplicagdo do pre-
sente RISPTP:

a) O servico publico de transporte de passageiros com
carater historico e de ambito turistico;

b) O servigo publico de transporte de passageiros abran-
gido por legislacdo especifica, entre os quais:

i) O transporte em taxi, de acordo com o Decreto-Lei
n.° 251/98, de 11 de agosto, alterado pelas Leis n.* 156/99,
de 14 de setembro, e 106/2001, de 31 de agosto, pelos
Decretos-Leis n.°°41/2003, de 11 de marco, e 4/2004, de
6 de janeiro, e pela Lei n.° 5/2013, de 22 de janeiro;

ii) O transporte coletivo de criangas, de acordo com a Lei
n.° 13/2006, de 17 de abril, alterado pela Lein.® 17-A/2006,
26 de maio, pelo Decreto-Lei n.° 255/2007, de 13 de julho,
e pela Lei n.° 5/2013, de 22 de janeiro;

iii) Os servicos de transporte ocasionais e regulares
especializados, de acordo com o Decreto-Lei n.° 3/2001,
de 10 de janeiro, alterado pelo Decreto-Lei n.° 90/2002,
de 11 de abril;

iv) O servico de transporte regular fluvial, de acordo
com o Decreto-Lei n.° 16/2014, de 3 de fevereiro.

Artigo 3.°
Definicoes

Para efeitos do disposto no presente RISPTP, entende-
-se por:

a) «Agrupamento de autoridades», qualquer conjunto de
autoridades de transportes de um ou mais Estados membros
que, por meio de contrato interadministrativo, protocolo,
associagdo intermunicipal ou outra forma de acordo, esta-
belecem a articulagdo, a partilha ou a delegagdo das com-
peténcias e responsabilidades de autoridade de transportes
relativamente a uma dada zona geografica, servigo publico
de transporte de passageiros ou operador;

b) «Autoridade de transportes», qualquer autoridade pii-
blica com atribuigdes e competéncias em matéria de organi-
zagdo, exploracdo, atribui¢do, investimento, financiamento e
fiscalizagdo do servigo publico de transporte de passageiros,
bem como de determinacao de obrigagoes de servigo publico
e de tarifarios numa determinada zona geografica de nivel
local, regional ou nacional, ou qualquer entidade publica por
aquela investido dessas atribui¢des e competéncias, sendo
que, no contexto do presente RISPTP, esta expressdo pode
também referir-se a um agrupamento de autoridades;

¢) «Compensagdo por obrigacdo de servigo publico»,
qualquer vantagem, nomeadamente financeira, concedida,
direta ou indiretamente, por uma autoridade de transportes
aum operador de servico publico, através de recursos pu-
blicos, durante o periodo de execugdo de uma obrigacdo
de servigo puiblico ou por referéncia a esse periodo;

d) «Conjunto de linhasy», duas ou mais linhas;

e) «Contrapartida por direito de exploragdo de servigo
publico de transporte de passageiros», qualquer vantagem,
nomeadamente de natureza financeira, atribuida por um
operador de servico publico a autoridade de transportes
competente, pelo direito de explorar um determinado ser-
vigo publico de transporte de passageiros;

f) «Contrato de servigo publico», um ou varios atos
juridicamente vinculativos que estabelecem o acordo entre
uma autoridade de transportes competente e um operador
de servigo publico, para atribuir a este Gltimo a gestdo ¢ a
exploracdo de determinado servigo publico de transporte
de passageiros sujeito a obrigacdes de servigo publico;
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g) «Linhay, servico de transporte publico, assegurando
um itinerdrio fixo, segundo uma frequéncia e horarios pre-
viamente aprovados, com tomada e largada de passageiros
nos pontos terminais e intermédios estabelecidos;

h) «Direito exclusivoy, um direito que autoriza um ope-
rador de servigo publico a explorar determinado servigo
publico de transporte de passageiros numa linha, rede ou
zona especifica, com exclusdo de outros operadores de
servico publico;

i) «Obrigacdo de servigo publico», a imposi¢ao definida
ou determinada por uma autoridade de transportes, com
vista a assegurar determinado servico publico de transporte
de passageiros de interesse geral que um operador, caso
considerasse o seu proprio interesse comercial, ndo assu-
miria, ou ndo assumiria na mesma medida ou nas mesmas
condi¢des, sem contrapartidas;

J) «Operador de servigo publico», qualquer empresa
ou agrupamento de empresas, publicas ou privadas, ou
qualquer entidade publica que prestem determinado servigo
publico de transporte de passageiros;

k) «Operador interno», qualquer operador de ser-
vigo publico que constitui uma entidade juridicamente
distinta da autoridade de transportes, sobre a qual a
autoridade de transportes competente a nivel local, re-
gional ou nacional — nos casos em que, nos termos do
disposto na alinea d) do n.° 2 do artigo 5.° do Regula-
mento (CE) n.° 1370/2007 do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 23 de outubro de 2007, as competéncias
de autoridade de transportes sejam exercidas a nivel
regional ou nacional — ou, em caso de agrupamento
de autoridades, pelo menos uma autoridade competente,
exerce um controlo analogo ao que exerce sobre 0s seus
proprios servicos;

/) «Rede», o conjunto de linhas que asseguram a co-
bertura espacial de uma area por um ou varios modos de
transporte publico;

m) «Regulamento», o Regulamento (CE) n.° 1370/2007,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de outubro
de 2007, relativo aos servigos publicos de transporte fer-
roviario e rodoviario de passageiros;

n) «Servigo publico de transporte de passageiros», o ser-
vico de transporte de passageiros de interesse econdmico
geral, prestado ao publico numa base ndo discriminatdria,
nos termos do qual os veiculos sdo colocados a disposi-
¢do de multiplas pessoas em simultidneo, que os utilizam
mediante retribuicdo, segundo um regime de exploracdo
previamente aprovado, ndo ficando ao servigo exclusivo
de nenhuma delas;

0) «Servigo publico de transporte de passageiros
afluente», o servigo publico de transporte de passageiros
que funciona primordialmente como alimentagdo de outro
servigo publico de transporte de passageiro;

p) «Servigo publico de transporte de passageiros ali-
mentadoy, o servigo publico de transporte de passageiros
a jusante e utilizado pelos passageiros com origem ou
destino em determinado servico publico de transporte de
passageiros afluente;

q) «Servico publico de transporte de passageiros ex-
presso», o servigo publico de transporte de passageiros
realizado para ligacdes diretas e semidiretas interurbanas
entre aglomerados ou centros urbanos, complementares ao
servigo publico de transporte de passageiros intermunicipal
e inter-regional;

r) «Servigo publico de transporte de passageiros inter-
-regional», o servi¢o publico de transporte de passageiros
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que visa satisfazer as necessidades de deslocagao entre dife-
rentes comunidades intermunicipais ou areas metropolitanas;

s) «Servigo publico de transporte de passageiros muni-
cipal», o servico publico de transporte de passageiros que
visa satisfazer as necessidades de deslocacao dentro de um
municipio e que se desenvolve integral ou maioritariamente
dentro da respetiva area geografica, mesmo que existam
linhas secundarias e complementares ou outros elementos
acessorios dessa atividade que entrem no territorio de mu-
nicipios imediatamente contiguos, abrangendo os servi¢os
de transporte locais e urbanos previstos na Lei de Bases
do Sistema de Transportes Terrestres, aprovada pela Lei
n.° 10/90, de 17 de margo;

f) «Servigo publico de transporte de passageiros inter-
municipaly, o servigo publico de transporte de passageiros
que visa satisfazer as necessidades de deslocacdo entre
diferentes municipios e que se desenvolve integral ou
maioritariamente dentro da area geografica de uma comu-
nidade intermunicipal ou de uma area metropolitana, sem
prejuizo da possibilidade de existirem linhas secundarias
de interligagdo que entrem no territério de comunidades
intermunicipais ou areas metropolitanas contiguas;

u) «Servigo publico de transporte de passageiros fle-
xivel», o servigo publico de transporte de passageiros
explorado de forma adaptada as necessidades dos utiliza-
dores, permitindo a flexibilidade de, pelo menos, uma das
seguintes dimensdes da prestagdo do servigo: itinerarios,
horarios, paragens e tipologia de veiculo;

v) «Servigo publico de transporte de passageiros re-
gular», o servigo publico de transporte de passageiros
explorado segundo itinerarios, frequéncias, horarios e
tarifas predeterminados, no ambito do qual podem ser
tomados e largados passageiros em paragens previamente
estabelecidas;

w) «Servigo publico de transporte de passageiros com-
plementar ou de substitui¢do», o servigo publico de trans-
porte de passageiros estabelecido de forma complementar
ou em substituicdo dos modos de transporte ferroviario
pesado e ligeiro, fluvial ou rodoviario em sitio proprio,
em horarios ou frequéncias nao asseguradas por aque-
les, servindo zonas de paragem e percurso semelhantes
e nos quais se mantenham validos os mesmos titulos de
transporte;

x) «Titulo de transporte intermodal», o titulo de trans-
porte que confere o direito a utilizagdo do servigo publico
de transporte de passageiros explorado por diversos ope-
radores, de diferentes modos, em linhas, redes ou areas
geograficas determinadas, podendo resultar da iniciativa
de dois ou mais operadores de servigo publico ou de im-
posicdo da autoridade de transportes competente;

y) «Titulo de transporte monomodaly, o titulo que con-
fere o direito a utiliza¢do do servigo publico de transporte
de passageiros explorado por um tinico operador de servigo
publico, em linhas, redes ou areas geograficas atribuidas
a esse operador.

CAPITULO IT

Autoridades de transportes

Artigo 4.°
Atribuicdes e competéncias

1 — Constituem atribui¢des das autoridades de trans-
portes a defini¢do dos objetivos estratégicos do sistema de
mobilidade, o planeamento, a organizagdo, a operagdo, a
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atribui¢ao, a fiscalizagao, o investimento, o financiamento,
a divulgagdo e o desenvolvimento do servigo publico de
transporte de passageiros, por modo rodovidrio, fluvial,
ferroviario e outros sistemas guiados.

2 — Para prossecucdo das suas atribuigdes, as autorida-
des de transportes tém as seguintes competéncias:

a) Organizacao, planeamento, desenvolvimento e articu-
lacdo das redes e linhas do servigo publico de transporte de
passageiros, bem como dos equipamentos e infraestruturas
a ele dedicados;

b) Exploragdo através de meios proprios e ou da atribui-
¢d0 a operadores de servico publico, por meio da celebra-
¢do de contratos de servigo publico ou mera autorizagao,
do servigo publico de transporte de passageiros;

¢) Determinag@o de obrigagdes de servigo publico;

d) Investimento nas redes, equipamentos e infraestru-
turas dedicados ao servi¢o publico de transporte de pas-
sageiros, sem prejuizo do investimento a realizar pelos
operadores de servigo publico;

e) Financiamento do servigo publico de transporte de
passageiros, bem como das redes, equipamentos e infraes-
truturas a este dedicados, e financiamento das obrigagdes
de servigo publico e das compensagdes pela disponibili-
zagao de tarifarios sociais bonificados determinados pela
autoridade de transportes;

/) Determinacdo e aprovagdo dos regimes tarifarios
a vigorar no ambito do servigo publico de transporte de
passageiros;

2) Recebimento de contrapartidas pelo direito de explo-
ragdo de servigo publico de transporte de passageiros;

h) Fiscalizagdo e monitorizagdo da exploragdo do ser-
vigo publico de transporte de passageiros;

i) Realizagdo de inquéritos a mobilidade no ambito da
respetiva area geografica;

j) Promog@o da adog@o de instrumentos de planeamento
de transportes na respetiva area geografica; e

k) Divulgac¢ao do servigo publico de transporte de pas-

sageiros.

Artigo 5.°
Estado

1 — O Estado ¢ a autoridade de transportes competente
quanto ao servigo publico de transporte de passageiros:

a) De ambito nacional;

b) Em modo ferroviario pesado;

¢) Explorado, nas areas metropolitanas de Lisboa e do
Porto e na comunidade intermunicipal do Baixo Mon-
dego, ao abrigo das relagdes concessorias entre o Estado
e os operadores internos Companhia Carris de Ferro de
Lisboa, S. A., Metropolitano de Lisboa, E. P. E., Trans-
tejo — Transportes do Tejo, S. A., Soflusa — Sociedade
Fluvial de Transportes, S. A., Metro do Porto, S. A., So-
ciedade de Transportes Colectivos do Porto, S. A., e So-
ciedade Metro-Mondego, S. A., até ao termo das relagdes
de servigo publico em vigor;

d) Explorado em regime de concessdo atribuida pelo
Estado para a exploragdo do servigo de metropolitano li-
geiro da margem sul do Tejo, na sequéncia de concurso pul-
blico realizado previamente a entrada em vigor do presente
RJISPTP, até ao termo das respetivas relagdes contratuais;

e) Expresso;

/) De ambito internacional, nos termos da legislagdo
em vigor e sem prejuizo das competéncias previstas nos
artigos 6.°¢ 7.°
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2 — O Estado ¢, ainda, a autoridade de transportes
subsidiariamente competente em todas as situagdes nao
abrangidas pelas atribuigdes e competéncias das demais
autoridades de transportes, designadamente nos termos
do n.° 3 do artigo 9.°

3 — O Estado pode delegar parte ou a totalidade das
suas competéncias na area dos transportes noutras enti-
dades, designadamente no Instituto da Mobilidade e dos
Transportes, [. P. (IMT, L. P.), por despacho do membro
do Governo responsavel pela area dos transportes, ou nas
comunidades intermunicipais, areas metropolitanas ou
municipios, nos termos do disposto no artigo 10.°

4 — O Estado prossegue as suas atribui¢des e exerce
as competéncias de autoridade de transportes através do
membro do Governo responsavel pela area dos transportes,
sem prejuizo das competéncias legal ou contratualmente
cometidas a0 membro do Governo responsavel pela area
das finangas.

Artigo 6.°
Municipios

1 — Sem prejuizo do disposto no artigo anterior, os
municipios sdo as autoridades de transportes competentes
quanto aos servigos publicos de transporte de passageiros
municipais.

2 — Os municipios podem associar-se com vista a pros-
secucdo conjunta de parte ou da totalidade das respetivas
competéncias em matéria de servicos publicos de transporte
de passageiros municipais ou delegar, designadamente em
comunidades intermunicipais ou nas areas metropolitanas,
as respetivas competéncias, nos termos do disposto no
artigo 10.°

Artigo 7.°
Comunidades intermunicipais

1 — Sem prejuizo do disposto no artigo 5.°, as comu-
nidades intermunicipais sdo as autoridades de transportes
competentes quanto aos servigos publicos de transporte de
passageiros intermunicipais que se desenvolvam integral
ou maioritariamente na respetiva area geografica.

2 — As comunidades intermunicipais podem associar-se
com vista a prossecuc¢do conjunta das respetivas compe-
téncias em matéria de servigos publicos de transporte de
passageiros ou delegar as respetivas competéncias noutras
entidades publicas, nos termos do disposto no artigo 10.°

Artigo 8.°
Areas metropolitanas de Lisboa e do Porto

1 — Sem prejuizo do disposto no artigo 5.°, as areas
metropolitanas de Lisboa e do Porto sdo as autoridades
de transportes competentes quanto aos servigos publicos
de transporte de passageiros intermunicipais que se de-
senvolvam integral ou maioritariamente na respetiva area
geografica.

2 — No exercicio das suas competéncias de autoridade
de transportes, as areas metropolitanas de Lisboa e do Porto
adotam, nos termos da lei, o modelo de organizacdo que
considerarem mais adequado, seja por meio dos respetivos
o6rgaos ou por meio de servigos intermunicipalizados.

3 — Os membros dos conselhos de administragdo dos
servigos intermunicipalizados criados pelas areas metro-
politanas para os efeitos referidos no nimero anterior sdo
nomeados pelo conselho metropolitano, podendo ser exo-
nerados a todo o tempo.

Didrio da Republica, 1.“série—N.° 111—9 de junho de 2015

4 — Sem prejuizo do disposto no n.° 2, as areas metro-
politanas de Lisboa e do Porto podem delegar as suas com-
peténcias de autoridade de transportes noutras entidades
publicas, nos termos do disposto no artigo 10.°

Artigo 9.°
Servico publico de transporte de passageiros inter-regional

1 — As autoridades de transportes competentes a ni-
vel intermunicipal devem coordenar-se na organizacao
de servicos publicos de transporte de passageiros inter-
-regionais.

2 — Para efeitos do disposto no numero anterior, as
competéncias de autoridade de transportes quanto aos ser-
vicos publicos de transporte de passageiros inter-regionais
sdo0 assumidas de forma partilhada entre as autoridades de
transportes das areas geograficas abrangidas, nos termos
do disposto no artigo seguinte.

3 — Na falta de acordo entre duas autoridades de trans-
portes competentes, o Estado pode assumir, transitoria-
mente, por despacho do membro do Governo responsavel
pela area dos transportes, as competéncias de autoridade
de transportes quanto aos servigos publicos de transporte
de passageiros inter-regionais respetivos.

Artigo 10.°
Delegacio e partilha de competéncias

1 — As autoridades de transportes podem delegar, de-
signadamente através de contratos interadministrativos,
total ou parcialmente, as respetivas competéncias noutras
autoridades de transportes ou noutras entidades publicas.

2 — Sem prejuizo do disposto no niimero anterior, duas
ou mais autoridades de transportes podem acordar entre
si o exercicio partilhado de parte ou da totalidade das
competéncias que lhes estdo cometidas, designadamente
através de contratos interadministrativos.

3 — Inclui-se no disposto no niimero anterior, designa-
damente, o estabelecimento de modelos de financiamento
da exploracdo e investimentos estruturantes em servigos
publicos de transporte de passageiros.

4 — A delegacdo e a partilha de competéncias referidas
nos niimeros anteriores, quando estejam em causa munici-
pios, comunidades intermunicipais e areas metropolitanas,
processam-se nos termos previstos na Lei n.° 75/2013, de
12 de setembro, alterada pela Lei n.° 25/2015, de 30 de
marco, com as devidas adaptagoes.

5 — A delegacdo e a partilha de competéncias por parte
do Estado sdo precedidas de despacho dos membros do
Governo responsaveis pelas areas das finangas e dos trans-
portes.

6 — Os contratos de delegacdo e partilha de competén-
cias devem, no minimo, estabelecer:

a) A delegagio e partilha de competéncias e responsabi-
lidades associadas a gestdo do sistema de transportes;

b) A forma de associagdo e de desvinculacao de uma
autoridade de transportes face ao contrato em causa e
responsabilidade inerentes.

7 — A associacdo ou desvinculac¢do de uma autoridade
de transportes ndo pode afetar a exequibilidade dos con-
tratos de servico publico previamente celebrados ou que
estejam em vigor.

8 — Os contratos referidos no presente artigo sdo re-
metidos ao IMT, L. P., previamente a sua entrada em vigor,
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para verificagdo da sua conformidade com a lei e publici-
tacdo no sitio na Internet daquele organismo.

Artigo 11.°
Financiamento

1 — Sem prejuizo do disposto nos instrumentos con-
tratuais que regulam a exploragdo do servigo publico de
transporte de passageiros, as autoridades de transportes
competentes podem estabelecer mecanismos de financia-
mento das obrigagdes de servigo publico de transporte de
passageiros da sua competéncia que impliquem, designa-
damente, a afetagdo do produto das seguintes receitas:

a) Receitas tarifarias geradas pelo servigo publico de
transporte de passageiros, quando constituam receitas pro-
prias das autoridades de transportes;

b) Receitas proprias provenientes da venda de cartdes
de suporte, nos termos definidos pela respetiva autoridade
de transportes;

¢) Receitas de outras atividades, designadamente de
estacionamento;

d) Receitas decorrentes de taxas cobradas como con-
trapartida do exercicio das fungdes de organizacdo, su-
pervisdo, fiscalizagdo e prestagdo de servigos relativos ao
sistema de transportes publicos de passageiros de ambito
municipal, intermunicipal e inter-regional, bem como des-
tinadas a manutencao e desenvolvimento dos sistemas de
transportes publicos de passageiros;

e) Afetagdo de parte das receitas de contribuicdes ja
existentes, nos termos da legislacdo aplicavel;

/) Receitas provenientes de comparticipagdo nas mais-
-valias e externalidades positivas atribuiveis ao sistema de
transportes e que beneficiem outros setores;

2) Receitas de exploragdo comercial e publicidade nos
servigos publicos de transporte de passageiros;

h) Receitas de contrapartidas financeiras pelo direito
de exploragdo de servigos publicos de transporte de pas-
sageiros;

i) Outras receitas decorrentes da eventual operacao
de servicos intermediarios, designadamente de canais de
venda ou servigos conexos.

2 — Compete aos municipios a criagdo das taxas re-
feridas na alinea d) do numero anterior, nos termos do
artigo 6.° da Lei n.° 10/90, de 17 de margo, alterada pela
Lei n.° 3-B/2000, de 4 de abril, e pelos Decretos-Leis
n.”*380/2007, de 13 de novembro, e 43/2008, de 10 de
margo, da Lein.® 73/2013, de 3 de setembro, alterada pela
Lein.® 82-D/2014, de 31 de dezembro, da Lein.® 53-E/2006,
de 29 dezembro, alterada pelas Leis n.” 64-A/2008, de 31
de dezembro, e 117/2009, de 29 de dezembro, do presente
RJSPTP e da demais legislagao aplicavel.

3 — Quando estejam em causa servigos publicos de
transporte de passageiros de ambito municipal, as taxas
referidas no nimero anterior sdo devidas pelos operadores
de servigo publico de transporte de passageiros ao munici-
pio que reveste, nos termos do presente RISPTP, o estatuto
de autoridade de transportes competente.

4 — Quando estejam em causa servigos publicos de
transporte de passageiros de ambito intermunicipal ou inter-
-regional, a fixacdo das taxas referidas no n.° 2 depende
de acordo entre os municipios que integram a comunidade
intermunicipal ou area metropolitana que assume o estatuto
de autoridade de transportes competente.
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5 — O acordo referido no niimero anterior designa os
municipios competentes para a aprovacao da taxa, a qual
constitui receita propria da comunidade intermunicipal ou
area metropolitana em causa.

6 — As taxas referidas no n.° 2 incidem sobre a tota-
lidade das receitas tarifarias e compensagdes pela dis-
ponibilizacdo de tarifarios sociais bonificados, liquidas
de IVA, relativas aos servigos prestados dentro da area
geografica em que a autoridade de transportes compe-
tente exerce as respetivas competéncias, diretamente
auferidas pelos operadores de servigo publico de trans-
porte de passageiros e que constituam receitas proprias
desses operadores.

7 — As taxas a que se refere o nimero anterior nio
incidem sobre os montantes pagos, a titulo de retribuicao,
por operadores de servigo publico a outros operadores de
servigo publico por eles subcontratados, ainda que a taxa
seja calculada por referéncia a receita tarifaria resultante
da exploragdo do servico publico de transporte de passa-
geiros.

8 — A percentagem referida no n.° 6 é aprovada por
cada municipio, ou, no caso de comunidades intermunici-
pais ou areas metropolitanas, por acordo entre os respetivos
municipios, ndo podendo ultrapassar 2 %.

9 — O cofinanciamento do investimento na constru¢ao
de infraestruturas de longa duracdo, material circulante
e equipamentos de metro pesado ou metro de superficie
pode ser contratualizado entre as autoridades de transportes
competentes e o Estado.

10 — O cofinanciamento a que se refere o nimero an-
terior abrange unicamente a parcela do investimento que
ndo seja passivel de financiamento através de:

a) Resultados gerados pela exploracdo do sistema de
transportes em causa;

b) Financiamento proveniente de fundos da Unido Eu-
ropeia;

¢) Outras fontes de financiamento.

11 — O cofinanciamento, pelo Estado, a que se refere
o n.° 9 estd dependente de:

a) Cofinanciamento, pelas autoridades de transportes
competentes, dos investimentos a que se refere on.° 9, em
percentagem a contratualizar com o Estado;

b) Isenc¢do de taxas municipais sobre a construgdo das
infraestruturas de transportes em aprego, as quais ndo sao
consideradas como forma de cofinanciamento pelas auto-
ridades de transportes competentes;

¢) Disponibilidade e capacidade orcamental do Estado
para o financiamento da infraestrutura em causa;

d) Enquadramento do projeto nas politicas e prioridades
do Estado em matéria de transportes.

12 — O cofinanciamento, pelo Estado, a que se refere
o n.° 9 ndo abrange:

a) As atividades de explora¢do, manutencao e renovagao
das infraestruturas, material circulante e equipamentos, as
quais sdo da competéncia das autoridades de transporte
respetivas;

b) Intervengdes de requalificagdo urbana, de paisa-
gismo, intervengdes na rede vidria e pedonal ou de outro
tipo ndo diretamente relacionadas com infraestruturas de
longa duragdo afetas necessarias ao transporte publico de
passageiros.
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13 — O cofinanciamento a que se refere o n.° 9 esta
ainda dependente de:

a) Demonstragdo da viabilidade socioecondémica do
projeto, através de analise custo-beneficio realizada se-
gundo metodologia oficial da Unido Europeia, e adoptando
critérios e pressupostos rigorosos e realistas;

b) Demonstragdo da viabilidade financeira da explo-
ragdo, manutengdo e renovag¢do das infraestruturas em
causa ou demonstragdo da capacidade e compromisso
das autoridades de transporte competentes para assumir
o respetivo défice operacional ao longo da vida 1til das
mesmas;

¢) Demonstragdo da justificacdo e enquadramento do
tipo e capacidade da infraestrutura aos niveis de procura,
estimados segundo parametros de referéncia internacionais;

d) Demonstragdo da otimizagdo do dimensionamento do
projeto e dos valores de investimento associados;

e) Demonstragdo, para as alineas anteriores, de que os
resultados obtidos para a infraestrutura proposta sdo mais
favoraveis do que as alternativas de execucao do projeto
através de modo rodoviario em sitio proprio, modo rodo-
viario em sitio partilhado e metro ligeiro, quando esteja
em causa uma infraestrutura de metro pesado.

Artigo 12.°
Fundo para o Servico Publico de Transportes

Por forma a auxiliar o financiamento das autoridades de
transporte, o Governo devera criar o Fundo para o Servigo
Publico de Transportes, sujeito a tutela conjunta dos mem-
bros do Governo responsaveis pelas areas das financas, dos
transportes e do ambiente, devendo ser regulamentado até
30 de junho de 2016.

CAPITULO III

Planeamento e niveis de servico

Artigo 13.°
Planeamento e coordenagao

1 — O planeamento e a coordenagdo do servigo pu-
blico de transporte de passageiros, por cada autoridade
de transportes, devem:

a) Ser articulados com o servigo publico de transporte
de passageiros existente ou planeado na respetiva area
geografica;

b) Pressupor a articulacdo e otimizacao da exploragao,
visando a eficiéncia e eficacia do servigo publico de trans-
porte de passageiros no seu conjunto, independentemente
da sua finalidade, natureza ou tipo de exploracdo, consi-
derando, designadamente:

i) O servigo publico de transporte de passageiros re-
gular;

i) O servigo publico de transporte de passageiros fle-
xivel;

iii) O transporte em taxi;

iv) Os servigos de transporte escolar;

v) Outras solugdes de mobilidade.

2 — A autoridade de transportes deve assegurar a articu-
lagdo dos servicos da sua competéncia com os servi¢os da
competéncia de outras autoridades de transporte, designa-
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damente em éareas geograficas adjacentes e com os servigos
realizados através dos modos ferrovidrio pesado e ligeiro,
fluvial, rodoviario em sitio proprio e expresso que atraves-
sem ou sirvam a area geografica da sua competéncia.

3 — Quando o servigo publico de transporte de passa-
geiros, da competéncia de uma determinada autoridade
de transportes, compreenda servigos secundarios de in-
terligacdo com a area geografica da competéncia de outra
autoridade de transportes, esta ultima deve ser consultada
pela primeira no ambito da organizagdo dos respetivos
servicos de transporte.

4 — O planeamento e a coordenacdo do servico publico
de transporte de passageiros devem ter em conta os niveis
minimos de servigo publico de transporte de passageiros
referidos no artigo seguinte.

Artigo 14.°
Niveis minimos de servico publico de transporte de passageiros

1 — As autoridades de transportes planeiam e coor-
denam os servigos publicos de transporte de passageiros
da sua competéncia, por forma a promover a equidade
de tratamento e de oportunidades dos cidaddos no acesso
aos transportes, contribuindo para a coesdo economica,
social e territorial, devendo, para o efeito, assegurar, de
forma progressiva até 3 de dezembro de 2019, no minimo,
os niveis de servigo publico de transporte de passageiros
constantes do anexo ao presente RISPTP, que dele faz
parte integrante.

2 — As autoridades de transportes competentes devem
adotar os modos de transporte € modelos de organizacdo e
exploragdo do servigo publico de transporte de passageiros
que, em cada caso, se revelem mais adequados a procura
e sejam economicamente sustentaveis e racionais, aten-
dendo aos niveis minimos referidos no numero anterior,
designadamente os modelos de exploragdo intermodal e
flexivel.

3 — Até 3 de dezembro de 2019 deve ser aferido o grau
de implementagao dos niveis minimos de servigo publico
de transporte de passageiros a nivel nacional e avaliada a
sua adequabilidade a satisfagdo das necessidades de mo-
bilidade das populagdes e ao volume de recursos publicos
necessarios e disponiveis para o seu financiamento.

4 — Os niveis minimos de servigo publico de transporte
de passageiros podem ser atualizados por decreto-lei.

CAPITULO IV

Exploracio do servico publico de transporte
de passageiros

SECCAO1

Principios gerais

Artigo 15.°

Acesso a atividade de exploracio do servico
publico de transporte de passageiros

O servigo publico de transporte de passageiros apenas
pode ser explorado por pessoas singulares ou coletivas
que cumpram os requisitos de acesso a atividade nos ter-
mos da legislagdo aplicavel, sem prejuizo do disposto no
presente RISPTP quanto a exploracdo do servigo publico
de transporte de passageiros flexivel.
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Artigo 16.°

Formas de exploracio do servico
publico de transporte de passageiros

1 — O servigo publico de transporte de passageiros
pode ser explorado:

a) Diretamente pelas autoridades de transportes compe-
tentes, designadamente com recurso a meios proprios;

b) Mediante atribuigdo, através da celebracao de con-
trato de servigo publico:

i) A operadores internos;
i) A outros operadores de servigo publico;

¢) Mediante autorizag@o, no caso do servigo publico
de transporte de passageiros expresso, nos termos do ar-
tigo 33.°

2 — Os contratos de servigo publico podem abranger
uma linha, um conjunto de linhas ou uma rede que abranja a
area geografica de uma ou mais autoridades de transportes
competentes contiguas.

Artigo 17.°
Operadores internos

1 — Os operadores internos exploram o servi¢o publico
de transporte de passageiros diretamente ou mediante sub-
contratagdo, nos termos do nlimero seguinte, em confor-
midade com o disposto no Regulamento.

2 — Os operadores internos podem explorar o servi¢o
publico de transporte de passageiros mediante subcontra-
tagdo a outros operadores, nos termos do Regulamento
e da demais legislacdo aplicavel, nomeadamente do Co-
digo dos Contratos Publicos, aprovado pelo Decreto-Lei
n.° 18/2008, de 29 de janeiro, sempre sujeita a autorizagao
da autoridade de transportes competente.

3 — A posig¢do de qualquer operador interno, ao abrigo
dos regimes legais, regulamentares ou contratuais aplica-
veis a exploracdo do servigo publico de transporte de passa-
geiros, pode ser cedida a outro operador interno, mediante
acordo entre a autoridade de transportes competente e os
operadores internos envolvidos.

4 — O disposto no niumero anterior ndao implica a cadu-
cidade do regime legal, regulamentar ou contratual apli-
cavel a exploragdo.

SECCAOTI

Formas de contratagao do servigo publico
de transporte de passageiros

Artigo 18.°
Selecdo de operadores de servico piublico

1 — Asselegdo de qualquer operador de servigo ptblico
segue o regime juridico estabelecido no Regulamento e no
Cddigo dos Contratos Publicos, sem prejuizo do disposto
no presente RISPTP.

2 — Os procedimentos de sele¢do de um operador de
servigo publico, dos quais possa resultar a assungdo de
encargos para o Orcamento do Estado, ficam dependentes
da aprovacdo prévia dos membros do Governo responsa-
veis pela area das finangas e dos transportes, sob pena de
nulidade do ato de adjudicacao.
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3 — Cabe a autoridade de transportes competente pre-
parar e aprovar o procedimento de selecdo dos operadores
de servico publico, designadamente o programa do proce-
dimento e o respetivo caderno de encargos, nos termos do
Regulamento e do Cédigo dos Contratos Publicos.

Artigo 19.°
Ajuste direto

1 — A exploragdo do servigo publico de transporte de
passageiros pode ser adjudicada por ajuste direto, pela au-
toridade de transportes competente, a operadores internos
ou a outros operadores de servigo publico, nos termos do
artigo 5.° do Regulamento e no respeito pelo disposto no
Cddigo dos Contratos Publicos.

2 — A exploragdo do servigo publico de transporte de
passageiros pode ainda ser adjudicada por ajuste direto
pela autoridade de transportes competente em situagdes
excecionais destinadas a assegurar o interesse publico,
designadamente em caso de rutura ou de risco eminente
de rutura de servigos ou em situagdes de emergéncia.

3 — Nas situagdes de emergéncia, a autoridade de trans-
portes competente pode, em alternativa ao ajuste direto,
optar pela prorrogagdo, mediante acordo com o operador
de servigo publico, do prazo de um determinado contrato
de servigo publico.

4 — Em qualquer dos casos referidos nos n.*2 e 3, o pe-
riodo de contratacdao ndo pode exceder o periodo necessario
a conclus@o de um procedimento concursal, nos termos do
presente RISPTP e da demais legislacdo aplicavel, ndo
podendo, em caso algum, exceder os dois anos.

SECCAO II

Contrato de servigo publico de transporte de passageiros

Artigo 20.°
Tipos de contratos

1 — O contrato de servi¢o publico pode assumir a na-
tureza de contrato de concessdo de servigo publico de
transporte de passageiros e de contrato de prestagdo de
servigo publico de transporte de passageiros.

2 — Considera-se contrato de concessao de servigo
publico de transporte de passageiros aquele em que o ope-
rador de servigo publico se obriga a explorar o servigo
publico de transporte de passageiros, em condigdes € por
um periodo determinados pela autoridade de transportes
competente, em nome proprio e sob sua responsabilidade,
sendo remunerado, total ou parcialmente, pelas tarifas
cobradas aos passageiros.

3 — Considera-se contrato de prestagdo de servigo
publico de transporte de passageiros aquele em que o
operador de servigo publico se obriga a prestar o servi¢o
publico de transporte de passageiros em condigdes e por
um periodo determinados pela autoridade de transportes
competente, mediante o pagamento de uma determinada
remuneracdo por parte da mesma.

4 — E igualmente admitida a celebragao de contratos de
servigo publico que retinam caracteristicas dos contratos
mencionados nos n.”*2 e 3.

5 — Os contratos de servigo publico referidos nos ni-
meros anteriores podem prever regimes de incentivos e
penalidades associados ao desempenho do operador de
servigo publico.
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Artigo 21.°
Forma e conteido do contrato

1 — O contrato de servigo publico € obrigatoriamente
reduzido a escrito, dele devendo constar de forma clara
os direitos e obrigagdes de cada uma das partes ¢ as ca-
racteristicas do servico publico de transporte a prestar,
designadamente, e quando aplicavel:

a) O modelo de remuneracdo do operador de servigo
publico, incluindo a eventual compensacao por obrigacdes
de servigo publico previstas no contrato e os critérios para
a sua determinacdo, quando sejam impostas;

b) O modelo de contrapartidas a pagar pelo operador
de servico publico a autoridade de transportes competente
pelo direito de exploracdo do servigo publico de transporte
de passageiros;

¢) O regime de partilha de risco e de responsabilidades,
entre autoridade de transportes e operador, inerente ao
contrato, designadamente perante os passageiros e terceiras
entidades;

d) A titularidade e o modo de reparti¢ao das receitas
geradas pela exploracao do servico;

e) O regime de incentivos e penalidades, quando apli-
cavel.

f) A cobertura espacial e temporal da procura e da oferta,
os titulos de transporte a disponibilizar, o respetivo tari-
fario e o sistema de bilhética e as formas de articulacdo
intermodal;

2) O prazo de vigéncia do contrato, de acordo com o
previsto no Regulamento;

h) Os direitos exclusivos atribuidos e ou as obrigacdes
de servigo publico, caso sejam impostas;

i) As modalidades de reparti¢do dos custos ligados a
prestacdo dos servigos, nomeadamente, os custos de pes-
soal, de energia, de gestdo, de manutenc¢do e de operagao
de veiculos;

7) Os parametros de qualidade do servigo, contemplando
os critérios de qualidade mais relevantes para os passagei-
ros, como sejam a pontualidade, a informacao prestada, a
taxa de ocupac@o, o servi¢o de apoio ao cliente, a limpeza
e a conservagao dos veiculos;

k) Os parametros de qualidade ambiental e energética,
seguranca, acessibilidade a pessoas de mobilidade reduzida
e conforto associados aos veiculos;

/) O sistema de indicadores de execugdo e fiscalizagdo
do contrato, sua especificacdo, requisitos de transferéncia
de dados, titularidade do sistema e processo de auditoria,
obrigagdes de reporte, bem como a forma e a periodicidade
da sua comunicagdo;

m) Regras relativas a modificagdo e ao incumprimento
do contrato pelas partes, bem como a sua resolugao;

n) Indicacdo dos casos em que ¢é possivel a alteragdo,
a suspensdo ou a resolucdo do contrato por razdes de in-
teresse publico;

0) A propriedade do material circulante e dos restantes
meios afetos a exploracdo e o respetivo planeamento e
gestao;

p) O regime associado ao estabelecimento da concessao;

q) A caugdo aplicavel, nos termos previstos no Codigo
dos Contratos Publicos.

2 — Compete as autoridades de transportes proceder
ao acompanhamento dos contratos de servigo publico
de que sejam titulares ao abrigo do presente RISPTP,
diretamente ou por delegacdo de competéncias, € moni-
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torizar o respetivo cumprimento, designadamente com
base na informagao contida no sistema de informacao de
ambito nacional referido no artigo seguinte, bem como
no conjunto de indicadores estabelecidos nos contratos
celebrados.

3 — O contrato pode prever o inicio ou termo faseado
da exploracao do servigo publico de transporte de pas-
sageiros, designadamente por linhas, dreas geograficas
ou modos de transporte.

Artigo 22.°
Dever de informacio e comunicacio

1 — Os servigos publicos de transporte de passageiros
em exploracdo a data da entrada em vigor do presente
RJISPTP, bem como os atribuidos ao abrigo do mesmo, sdo
objeto de registo obrigatorio num sistema de informagao,
de ambito nacional, cuja gestdo ¢ da responsabilidade do
IMT, I. P, em cooperagao com as autoridades de transpor-
tes competentes, nos termos de deliberacdo a aprovar pelo
conselho diretivo do IMT, I. P.

2 — Os operadores de servigo publico que exploram
os servicos referidos no numero anterior devem registar
no sistema de informacao nele mencionado, no prazo de
60 dias a contar da data da entrada em vigor do presente
RJISPTP, ou ap6s o inicio da exploragdo de qualquer novo
servigo publico de transporte de passageiros, consoante
aplicavel, os dados alfanuméricos e geograficos relativos a
esse servigo, designadamente quanto a percurso, paragens,
horarios, tarifarios e ligagdes com outros servigos publicos
€ equipamentos publicos.

3 — No prazo de 60 dias a contar da data da entrada
em vigor de qualquer modificagdo de servigo publico de
transporte de passageiros, os operadores de servigo publico
devem atualizar, no sistema de informagao referido no
n.° 1, os dados referidos no nimero anterior.

4 — Anualmente, até ao final do primeiro semestre, 0s
operadores de servigo publico devem registar ou atualizar,
no sistema de informagdo referido no n.° 1, o respetivo
relatorio e contas anual referente ao ano anterior, bem
como os dados anuais a definir por deliberagdo a aprovar
pelo conselho diretivo do IMT, 1. P., os quais incluem,
designadamente, e para cada linha, area geografica e titulo
de transporte, a seguinte informagao:

a) Dados geograficos e alfanuméricos de caracterizagao
de cada linha e paragem;

b) Horério;

¢) Tarifarios;

d) Numero de veiculos.km produzidos;

e) Numero de lugares.km produzidos;

/) Numero de passageiros transportados;

2) Numero de passageiros.km transportados;

h) Nimero de lugares.km oferecidos;

i) Receitas e vendas tarifarias anuais;

j) Custos diretos e indiretos da operagdo, de acordo com
as normas contabilisticas em vigor;

k) Velocidade comercial média a hora de ponta e fora
da hora de ponta;

[) Tipologia de veiculo utilizado, incluindo a capacidade,
o tipo de combustivel e o consumo médio por km.

5 — O registo dos dados referidos nos niimeros ante-
riores cabe aos operadores de servigo publico respetivos,
competindo as autoridades de transportes garantir que esse
registo ¢ efetuado, bem como validar os dados.
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6 — Os operadores de servico publico devem divulgar
ao publico, na Internet, informagao relevante detalhada
sobre as carateristicas do servigo publico de transporte
prestado, nos termos a definir por deliberagdo a apro-
var pelo conselho diretivo do IMT, I. P., competindo as
autoridades de transportes verificar o cumprimento do
presente artigo.

7 — As autoridades de transportes competentes, o
IMT, I. P., e a Autoridade da Mobilidade e dos Transportes
(AMT), podem realizar auditorias técnicas e financeiras ao
funcionamento dos operadores de servigo publico, tendo
estes o dever de colaborar nas mesmas.

8 — A informagéo prestada ao abrigo do presente artigo
pode ser divulgada ao publico, designadamente para efeitos
de preparagdo de procedimentos concursais, sem prejuizo
da salvaguarda de informagdo que constitua segredo co-
mercial ou industrial ou segredo relativo a propriedade
literaria, artistica ou cientifica.

9 — O disposto no presente artigo aplica-se igualmente
aos servicos publicos de transporte de passageiros ex-
presso, flexivel e escolar.

10 — O sistema de informagao previsto no presente ar-
tigo interliga-se com a plataforma de interoperabilidade da
Administragdo Publica e com o sistema de pesquisa online
de informac@o publica a que se refere o do Decreto-Lei
n.° 135/99, de 22 de abril, alterado pelos Decretos-Leis
n.*29/2000, de 13 de margo, 72-A/2010,de 18 de junho,
e 73/2014, de 13 de maio, e assegura o cumprimento da
Lein.°36/2011, de 21 de junho.

Artigo 23.°
Obrigacdes de servigco publico

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

2 — As obrigag¢des 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
orgdo executivo da autoridade de transportes competente.

Artigo 24.°
Compensacio por obrigacdes de servico publico

1 — O cumprimento de obrigacdes de servigo publico
pode conferir o direito a uma compensacao por obrigagio
de servigo publico, a atribuir pela autoridade de transportes
competente ao operador de servigo publico respetivo.

2 — A atribui¢do da compensagdo referida no nimero
anterior, quando aplicavel, ¢ efetuada nos termos do anexo
ao Regulamento e do Decreto-Lei n.° 167/2008, de 26 de
agosto, alterado pela Lei n.° 64/2013, de 27 de agosto.

3 — Nos termos das disposi¢des referidas, a compen-
sacdo por obriga¢do de servico publico nao pode exceder
um montante que corresponda ao efeito financeiro liquido
decorrente da soma das incidéncias, positivas ou negativas,
da execucdo da obrigagdo de servico publico sobre os
custos e as receitas do operador de servigo publico.

4 — As incidéncias referidas no nimero anterior sdo
calculadas comparando a totalidade de custos e receitas do
operador de servigo publico num cenario de existéncia de
obrigacdo de servigo publico, com os decorrentes de um
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cenario sem existéncia de obrigagdo de servico publico e
em que os servigos abrangidos sdo explorados em condi-
¢oes de mercado.

5 — Caso outro valor ndo seja estabelecido em contrato
de servigo publico ou num dos atos referidos no n.° 2 do
artigo anterior, considera-se, para efeitos de apuramento
das incidéncias positivas e negativas resultantes de obri-
gacdes de servigo publico estabelecidas relativamente a
tarifas, que a elasticidade da procura ao preco é negativa,
com o valor de menos um tergo.

6 — Quando o estabelecimento de determinada obri-
gacdo de servigo publico a um dado operador de servigo
publico resulte num beneficio para terceiros operadores,
designadamente decorrente do aumento da procura, a au-
toridade de transportes competente pode determinar a par-
tilha daquele beneficio com a autoridade de transportes e
ou com o operador de servigo publico ao qual foi imposta
a obrigacao.

Artigo 25.°
Aucxilios de Estado

Sao proibidas quaisquer outras compensagdes, auxilios
ou ajudas de entidades publicas a operadores de servico
publico que ndo se enquadrem nos termos constantes do
presente RJISPTP ou da legislagdo aplicavel, designada-
mente o Regulamento e a legislagdo em matéria de con-
corréncia.

Artigo 26.°

Servico de transporte publico de passageiros
afluente e alimentado

1 — As autoridades de transportes competentes devem
privilegiar, por razdes de eficiéncia e eficdcia do sistema
de mobilidade, uma relagao intermodal estruturada e fluida
entre servi¢os publicos de transporte de passageiros afluentes
¢ alimentados.

2 — Para efeitos do disposto no numero anterior, a
autoridade de transportes competente pode determinar a
criacdo de determinado servigo de transporte ptblico de
passageiros afluente que realize a ligagdo a determinado
servico de transporte publico de passageiros em modo
ferroviario pesado e ligeiro, fluvial ou rodoviario em sitio
proprio, promovendo a intermodalidade e a eficiéncia do
sistema de transportes.

3 — O disposto no niimero anterior pode ser concreti-
zado através da criag@o de determinado servigo publico de
transporte de passageiros e ou da reformulacdo do percurso
de determinado servigo existente.

4 — O servigo publico de transporte de passageiros
afluente pode ser explorado na modalidade de servico
publico de transporte de passageiros regular ou flexivel.

5 — Para efeitos do disposto no artigo 41.°, caso aplica-
vel, deve ser tido em conta o saldo global de acréscimo de
receita gerado no servigo publico de transporte de passagei-
ros afluente, mas também no servigo ptblico de transporte
de passageiros por eles alimentado.

6 — A autoridade de transportes competente pode deter-
minar o estabelecimento de uma compensagao, a atribuir
ao operador do servico publico de transporte de passagei-
ros afluente pelos operadores dos servigos de transporte
alimentados, nos termos do artigo 41.°, designadamente
através do estabelecimento de um mecanismo especifico
de partilha de receitas de sistemas tarifarios intermodais,
aplicavel aos titulos de transporte do servigo publico de
transporte de passageiros alimentado.
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Artigo 27.°
Exploracio em regime de exclusivo

1 — O contrato de servigo publico ou os atos refe-
ridos no n.° 2 do artigo 23.° podem prever a atribui¢ao
de um direito exclusivo ao operador de servigo publico,
durante o periodo de exploracdo do servigo publico de
transporte de passageiros, designadamente como contra-
partida do cumprimento de obrigagdes de servigo publico
determinadas, sem prejuizo do disposto nos numeros
seguintes.

2 — A eventual atribui¢do de um direito exclusivo diz
apenas respeito ao modo de transporte objeto do contrato de
servigo publico em causa, salvo se expressamente estabe-
lecido em contrario no contrato ou num dos atos referidos
no n.° 2 do artigo 23.°, e ao servigo publico de transporte
de passageiros cuja competéncia caiba a autoridade de
transportes que o atribui.

3 — A atribui¢do de um direito exclusivo a determinado
operador de servigo publico em determinada area geogra-
fica ndo impede ou limita:

a) A exploragdo, por outros operadores de servigo
publico ou diretamente pela autoridade de transportes
competente, de determinado servigo publico de trans-
porte de passageiros que atravesse essa area geografica,
por forma a assegurar as ligacdes com areas geograficas
adjacentes;

b) A exploragdo, por outros operadores de servigo
publico ou diretamente pela autoridade de transportes
competente, do servigo de transporte escolar, do servigo
publico de transporte de passageiros complementar ou de
substituicdo e dos servigos expresso;

¢) A exploragdo, por outros operadores de servigo pul-
blico ou diretamente pela autoridade de transportes com-
petente, de servigos publicos de transporte de passageiros
adicionais aos servigos contratualizados, que aquele opera-
dor ndo demonstre interesse em explorar, designadamente
do servico de transporte publico de passageiros flexivel ou
do servi¢o de transporte publico de passageiros afluente,
em zonas ou periodos do dia ndo cobertos pela exploracdo
atribuida no ambito do direito exclusivo.

4 — A exploragao referida na alinea a) do numero
anterior esta sujeita a consulta prévia da autoridade de
transportes competente da drea geografica atravessada ou
interligada, pelo operador interessado em prestar o servi¢o
em causa, relativamente aos percursos e locais de paragem
dos servigos publicos de transporte em causa.

5 — No caso previsto na alinea ¢) do n.° 3, quando
outro operador de servigo publico pretenda explorar
o servigo publico de transporte de passageiros que o
operador que detém o direito exclusivo ndo demons-
tre interesse em explorar, ou quando a autoridade de
transportes competente pretenda proceder diretamente a
essa exploracdo, esta propde um acordo ao operador de
servigo publico titular do direito exclusivo para efeitos
de modificacdo do contrato em vigor, tendo em conta
as disposigdes e limites aplicaveis em matéria de con-
tratacdo publica.

6 — Caso ndo seja possivel alcangar o acordo referido
no nimero anterior, a autoridade de transportes competente
pode, por sua iniciativa, langar os procedimentos de contra-
tagdo previstos no presente RISPTP e na demais legislagdo
aplicavel, para efeitos da atribui¢do da exploracdo do ser-
vico publico de transporte de passageiros em causa.
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Artigo 28.°

Contrapartida financeira pelo direito de exploracio
de servigo publico de transporte de passageiros

A autoridade de transportes competente pode con-
dicionar a atribuigdo do direito de exploracao de ser-
vicos publicos de transporte de passageiros ao paga-
mento de contrapartida financeira pelos operadores
de servigo publico respetivos.

SECCAO IV

Conformagao da relagéo contratual

Artigo 29.°
Modificagao do contrato

1 — A autoridade de transportes competente € o ope-
rador de servi¢o publico podem acordar na modifica¢do
do contrato de servigo publico, no que respeita as regras
de exploragdo e requisitos do servigo publico, os quais
podem incluir aditamentos ou supressdes de servigos de
transporte, tendo em conta os limites estabelecidos pela
legislagdo aplicavel em matéria de contratagdo publica e
no contrato de servigo publico.

2 — O contrato de servigo publico pode também
ser modificado por ato administrativo da autoridade
de transportes competente, com fundamento em razdes
de interesse publico, nos termos do contrato de servigo
publico, do presente RISPTP e do Codigo dos Contratos
Publicos.

3 — A modifica¢do, criagdo ou supressao de determi-
nado servico publico de transporte de passageiros explo-
rado por um operador de servigo publico ndo confere a um
outro operador de servigo publico, ndo abrangido pelo am-
bito daquele contrato, o direito a qualquer compensagao.

Artigo 30.°
Partilha de beneficios

1 — A autoridade de transportes competente tem di-
reito a partilha, em termos equitativos, dos beneficios da
exploragdo de servigos publicos de transportes obtidos
pelo operador de servigo publico, no caso de ocorrerem
alteragdes legislativas de caracter especifico, serem emiti-
das autorizagdes ou determinacdes da referida autoridade,
ou nas demais situacdes previstas na legislagdo aplicavel,
que tenham impacto direto favoravel sobre os resultados
relativos aos servigcos em causa, devendo a autoridade de
transportes competente, para este efeito, notificar o opera-
dor de servigo publico afetado da verificagdo de qualquer
uma das situagoes indicadas.

2 — Ap06s a notificagdo referida no nimero ante-
rior, a autoridade de transportes competente e o ope-
rador de servigo publico devem iniciar negociagdes
com vista a definicdo do montante do beneficio e a
defini¢ao da modalidade e demais termos da atribui-
¢do a autoridade de transportes da parte do beneficio
que lhe couber.

3 — Para efeitos do disposto no numero anterior, a par-
cela dos beneficios previstos no presente artigo, a que a
autoridade de transportes tem direito, ¢ deduzida ao valor
das compensagdes por obrigagdo de servigo publico, caso
estas sejam devidas pela autoridade de transportes ao ope-
rador de servigo publico.
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Artigo 31.°
Ajustamentos pontuais

1 — Sem prejuizo das restantes modalidades de modi-
ficacdo do contrato estabelecidas no contrato de servi¢o
publico, no presente RISPTP e no Cdédigo dos Contratos
Publicos, a autoridade de transportes competente pode, por
razdes de interesse publico e mediante decisdo fundamen-
tada, determinar o ajustamento pontual do servigo publico
de transporte de passageiros, no que diz respeito a:

@) Percursos e paragens;
b) Horarios e frequéncias;
¢) Regime de regularidade e flexibilidade do servigo.

2 — O ajustamento pontual do servigo publico de
transporte de passageiros, previsto no numero anterior,
pode abranger uma ou mais alteragdes a rede de servigos
publicos de transporte de passageiros explorada pelo ope-
rador, as quais ficam limitadas ao respeito cumulativo das
seguintes condigdes:

a) Nao envolver, em cada ano de contrato, uma modi-
ficagdo que afete mais de 10 % do total de veiculos.km
anuais previstos no contrato ou de 25 %, caso se encontre
no decurso dos dois primeiros anos de contrato;

b) Nao resultar num saldo global de veiculos.km anuais
superior ou inferior ao estabelecido no contrato;

¢) Nio antecipar ou ultrapassar o horario diario de inicio
e fim de exploragdo de cada linha;

d) Nao adicionar dias de exploragdo aos previstos con-
tratualmente;

e) Nao implicar um aumento da frota ou dos recursos
humanos necessarios a exploragdo da rede em causa;

f) Nao resultar numa alterag@o da retribuicao anual do
operador de servigo publico, quando aplicavel.

3 — O ajustamento pontual do servigo publico de
transporte de passageiros, dentro dos limites previstos
nos numeros anteriores, ndo implica a atribuigdo de com-
pensagdes ao operador de servigo publico.

4 — A decisdo de ajustamento pontual do servigo pu-
blico de transportes deve ser comunicada pela autoridade
de transportes competente ao operador de servigo publico,
com uma antecedéncia minima de 30 dias.

Artigo 32.°
Acordos de exploragio conjunta e subcontratacio

1 — A exploragdo do servigo publico de transporte de
passageiros fundada em contrato de servigo publico pode
ser objeto de subcontratagdo, desde que tal seja autorizado
pela autoridade de transportes competente, no respeito
pelos limites impostos no Regulamento.

2 — Dois ou mais operadores de servigo publico que
se encontrem a explorar o servigo publico de transporte de
passageiros em zonas geograficas adjacentes ou em percursos
ou horérios total ou parcialmente coincidentes podem propor
a autoridade de transportes competente uma exploragao con-
junta da totalidade ou de parte dos servigos que explorem.

3 — A proposta referida no niimero anterior deve conter
os termos do acordo de exploragdo conjunta, bem como a
partilha de beneficios e responsabilidades entre os opera-
dores de servico publico envolvidos.

4 — Compete a autoridade de transportes competente
decidir sobre a autorizagdo de exploragdo conjunta de
servicos publicos de transporte de passageiros.

5 — A autoridade de transportes competente pode con-
dicionar a autorizagdo referida no niimero anterior a par-
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tilha dos beneficios resultantes do acordo de exploragdo
conjunta com a autoridade de transportes ou a adop¢ao
de percursos, horarios ou tarifarios especificos que sir-
vam o interesse publico e promovam a mobilidade dos
passageiros.

CAPITULO V

Servigo publico de transporte de passageiros
expresso

Artigo 33.°
Servico piblico de transporte de passageiros expresso

1 — O servigo publico de transporte de passageiros
expresso ¢ explorado em regime de acesso livre, mediante
comunicacdo prévia ao IMT, 1. P., observados os requisitos
estabelecidos em legislacdo especial.

2 — Alegislagdo referida no nimero anterior estabelece
as regras gerais aplicaveis aos titulos e tarifas a vigorar nos
servigos publicos de transporte de passageiros expresso.

3 — O servigo publico de transporte de passageiros
expresso pode também ser explorado de acordo com o
regime previsto na sec¢do I do capitulo seguinte, para o
servigo publico de transporte de passageiros flexivel.

4 — Os interfaces de transportes devem assegurar o
acesso ndo discriminatorio e a igualdade de oportunidades
a todos os operadores de servicos publicos de transporte
de passageiros expresso, designadamente quanto as insta-
lagoes, oficinas, estacionamento, bilheteiras, sistemas de
atendimento, venda e informagao ao publico, podendo o
respetivo regime ser estabelecido por portaria do membro
do Governo responsavel pela area dos transportes ou por
deliberagdo da AMT.

CAPITULO VI

Servico publico de transporte de passageiros flexivel
e servico publico de transporte escolar

SECCAO I

Servico publico de transporte de passageiros flexivel

Artigo 34.°
Regime

1 — A exploragdo do servigo publico de transporte de
passageiros pode ocorrer em regime de exploragdo regular,
flexivel ou mista, em fung@o das necessidades de transpor-
tes a satisfazer na area geografica a servir.

2 — A exploragédo do servigo publico de transporte de
passageiros flexivel pode ser efetuada numa ou varias das
seguintes modalidades:

a) Flexibilidade, total ou parcial, na determinagdo das
paragens, dos itinerarios, das frequéncias e dos horarios
dos servigos;

b) Flexibilidade na capacidade e caracteristicas dos
veiculos a afetar a cada servico;

¢) Existéncia de sistemas de solicitacdo ou reserva de
servigo pelo passageiro;

d) Regime tarifério especial;

e) Exploracdo do servigo através da utilizagdo de meios
e recursos enquadraveis no disposto do n.° 2 do artigo
seguinte;
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/) Exploracdo do servigo através da utilizagdo de meios
e recursos afetos ao transporte escolar;

g) Exploragdo do servigo através da utiliza¢do do trans-
porte em taxi; ou;

h) Exploracao do servigo através da utilizacdo do ser-
vico de aluguer de veiculos de passageiros com ou sem
condutor, nos termos da respetiva legislagdo.

3 — A exploragdo do servigo publico de transporte de
passageiros flexivel ¢ atribuida tendo em conta o servigo
publico de transporte de passageiros j existente na mesma
area territorial, podendo a referida exploracao, caso aplica-
vel, ser integrada ou articulada com o servigo publico de
transporte de passageiros regular ja explorado no ambito
do mesmo modo ou de outros modos de transporte.

4 — A exploracdo do servigo publico de transporte de
passageiros flexivel pode ser atribuida em areas geogra-
ficas nas quais tenham sido atribuidos direitos exclusivos
de exploragdo, nos termos previstos nos n.”*5 e 6 do ar-
tigo 27.°

Artigo 35.°

Atribuicio da exploracgio do servico publico
de transporte de passageiros flexivel

1 — A exploragéo do servigo publico de transporte de
passageiros flexivel ¢ atribuida pela autoridade de trans-
portes competente, de acordo com as regras do capitulo IV.

2 — Sem prejuizo do disposto no numero anterior € no
artigo 15.°, podem ser fixadas, por portaria do membro
do Governo responsavel pela area dos transportes, regras
especificas e simplificadas relativas ao acesso a atividade,
a organizagdo do mercado, aos condutores e veiculos,
aplicaveis ao servigo publico de transporte de passageiros
flexivel.

Artigo 36.°

Convolacio do servico publico de transporte
de passageiros regular

1 — A exploragdo de determinado servigo publico de
transporte de passageiros regular pode ser convolada em
exploragdo de servigo publico de transporte de passageiros
flexivel ou misto, mediante autorizagao da autoridade de
transportes competente, a requerimento do interessado,
sem prejuizo das regras estabelecidas para o efeito em
contrato de servico publico celebrado previamente e das
regras relativas a modificacdo do contrato previstas no
Cddigo dos Contratos Publicos.

2 — Paraefeitos do disposto no numero anterior, entende-
-se por convolagdo a conversdo de uma autorizacao para a
exploracdo de determinado servigo publico de transporte
de passageiros regular em autorizac¢do para a exploracao
de servigo publico de transporte de passageiros flexivel
ou misto, bem como a situagdo inversa.

SECCAO I

Servigo publico de transporte escolar

Artigo 37.°
Organizacido do transporte escolar

1 — Cabe aos municipios, no ambito das suas compe-
téncias e da legislagdo aplicavel a esta matéria, a organi-
zagdo e o financiamento do servigo publico de transporte
escolar dentro da respetiva area geografica, sem prejuizo
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da possibilidade de delegacao ou partilha dessas compe-
téncias, nos termos do disposto no artigo 10.°

2 — O servigo publico de transporte escolar € asse-
gurado com recurso a meios proprios do municipio ou
da autoridade de transportes competente, se diferente do
municipio, através de servicos especializados de transporte
escolar ou do servigo publico de transporte de passagei-
ros regular ou flexivel existente na area geografica em
causa.

3 — O disposto no nimero anterior ndo prejudica a
aplicacdo das disposicOes legais vigentes relativas a trans-
feréncias financeiras do Or¢gamento do Estado consignadas
ao financiamento de despesas com transportes escolares.

4 — A contratacdo de servigos especializados de trans-
porte escolar ¢ realizada de acordo com a legislacdo apli-
cavel em matéria de contratagdo publica, podendo prever,
quando adequado, a possibilidade de utiliza¢do da capaci-
dade de ocupacgido dos veiculos por outros passageiros, no
regime de servigo publico de transporte flexivel.

5 — A exploracdo dos servigos de transporte escolar
pode ainda ser incluida no objeto dos procedimentos de
contratacdo de servicos publicos de transporte de passagei-
ros estabelecidos no capitulo IV, de acordo com as regras
definidas no respetivo procedimento pela autoridade de
transportes competente.

6 — Os termos da exploragdo do servico de transporte
escolar contratados de acordo com o disposto nos niimeros
anteriores podem ser modificados no decurso do prazo
contratual, atendendo a evolucado das necessidades de trans-
porte decorrentes das flutuagdes da populagéo escolar e do
respetivo parque escolar, nos termos da legislagdo aplicavel
em matéria de contratagdo publica.

CAPITULO VII

Titulos e tarifas de transporte

Artigo 38.°
Titulos de transporte

1 — As regras gerais relativas a criacdo e disponibili-
zacao de titulos de transporte e aos sistemas de transpor-
tes inteligentes sdo definidas por portaria dos membros
do Governo responsaveis pelas areas das finangas e dos
transportes.

2 — A definigdo dos titulos de transporte a disponibilizar
em determinado servigo publico de transporte de passagei-
ros, bem como a defini¢do das regras especificas aplicaveis
aos sistemas de transportes inteligentes, designadamente
a gestdo do sistema de bilhética, a disponibilizagdo aos
utilizadores de cartdes de suporte e distribuicao da respe-
tiva receita e a recolha, disponibilizacdo e tratamento de
informacao, cabem a autoridade de transportes competente
¢ devem observar as regras gerais referidas no nimero
anterior, podendo ser estabelecidas por deliberagdo do
orgdo executivo da autoridade de transportes competente
e devendo constar do contrato de servigo publico, quando
este exista.

3 — A definicao dos titulos de transporte nos termos dos
numeros anteriores deve privilegiar a integragao tarifaria,
a intermodalidade e a utilizagdo de sistemas inteligentes
de transportes, considerando ainda, quando adequado,
as necessidades especiais de transporte ou de grupos de
passageiros especificos, sem prejuizo do disposto no ar-
tigo 23.°, caso aplicavel.
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4 — O disposto no n.° 2 ndo inviabiliza a possibilidade
de os operadores de servigo ptblico proporem a autoridade
de transportes competente a criagao de titulos de transporte,
nos termos do artigo seguinte, ficando a sua disponibili-
zagdo sujeita a aprovacdo da mesma.

Artigo 39.°

Titulos da iniciativa dos operadores

1 — Os operadores de servigo publico podem propor a
autoridade de transportes competente, conjuntamente ou
ndo com outros operadores de servigo publico, a criagdo
de titulos monomodais.

2 — A criagdo dos titulos referidos no niimero ante-
rior encontra-se sujeita a autorizacdo da autoridade de
transportes competente, tendo em conta o planeamento, a
articulagdo, a integracao, a sustentabilidade e a otimizacdo
do sistema de transportes.

3 — A disponibilizac¢do de titulos da iniciativa dos
operadores de servigo publico, nos termos do presente
artigo, nao confere direito a compensagao por obrigacao
de servigo publico.

Artigo 40.°

Fixacdo e atualizacao de tarifas

1 — Sem prejuizo das regras tarifarias previstas con-
tratualmente, podem ser estabelecidas pela autoridade de
transportes regras gerais relativas a fixagcdo de valores
maximos de precos e atualizagdo das tarifas, em qualquer
dos casos sendo assegurada a conformidade com a portaria
referida no n.° 1 do artigo 38.°

2 — No respeito pelas regras tarifarias estabelecidas
nos termos do niimero anterior, compete as autoridades de
transportes competentes a aprovacao e fixacao dos tarifa-
rios a vigorar nas respetivas areas geograficas, tendo em
conta, se aplicavel, a proposta dos operadores de servigo
publico.

3 — Incumbe aos operadores de servigo publico a di-
vulgacao dos titulos de transporte disponiveis e tarifas em
vigor, nos locais de venda ao publico e nos respetivos sitios
na Internet, sem prejuizo de outros meios de divulgacao
tidos por adequados.

4 — Sem prejuizo do disposto no nimero anterior,
incumbe as autoridades de transportes a divulgacdo de
informac¢do consolidada relativa aos titulos de transporte
disponiveis e tarifas em vigor na sua area geografica de
competéncia.

Artigo 41.°

Regras de utilizacio, reparticio de receitas e fixacao
e atualizacdo tarifaria de titulos de transporte intermodais

1 — Sem prejuizo das regras previstas contratualmente,
a definigdo das regras de utilizag@o, designadamente quanto
ao zonamento, dos critérios para a reparti¢do de receitas
pela utilizacdo de titulos intermodais entre os operadores
envolvidos e a fixagdo e atualizagdo tarifaria sdo estabe-
lecidos pela autoridade de transportes competente, exceto
relativamente aos titulos previstos no artigo 39.°

2 — As decisdes respeitantes a titulos intermodais va-
lidos em operadores de servigo publico sob competéncia
de mais do que uma autoridade de transporte carecem
de acordo entre as autoridades de transporte envolvidas
quanto a defini¢do das respetivas regras de utilizagao,
dos critérios para a reparti¢do das receitas pela utilizagdo
dos titulos intermodais entre os operadores envolvidos e
quanto a fixacdo e atualizagdo tarifaria.
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3 — Para efeitos do disposto no niimero anterior, quando
a autoridade de transportes competente for o Estado, ou
estejam em causa verbas do Orgamento do Estado, a de-
finicdo de critérios para a reparticdo de receitas pela uti-
lizacdo de titulos intermodais é estabelecida por portaria
dos membros do Governo responsaveis pelas areas das
finangas e dos transportes.

4 — Os critérios referidos nos nimeros anteriores sao
objetivos, mensuraveis e auditaveis.

CAPITULO VIII

Supervisio, fiscalizacio e regime sancionatério

Artigo 42.°
Supervisio e fiscalizacio

1 — A exploragdo do servigo publico de transporte de
passageiros, ao abrigo do disposto no presente RISPTP,
esta sujeita a supervisdo e fiscaliza¢do das autoridades
de transportes competentes, as quais podem promover,
nesse ambito, as auditorias tidas por convenientes, nos
termos da lei.

2 — No ambito das suas atribuicdes de supervisdo e
fiscalizacdo, as autoridades de transportes competentes
supervisionam e fiscalizam a atividade do operador de
servico publico em tudo o que respeite a exploracdo dos
servicos e sua conformidade com o disposto no presente
RJSPTP e na demais regulamentacéo aplicavel, bem como,
se aplicavel, o cumprimento do disposto nos contratos de
servigo publico em que se funda a exploragdo do servigo
publico de transporte de passageiros.

3 — O operador de servigo publico faculta a autoridade
de transportes competente ou a qualquer outra entidade
por esta designada, desde que devidamente credenciada,
livre acesso as suas instalagdes, bem como a todos os do-
cumentos relativos as instalagdes e atividades prosseguidas
ao abrigo do disposto no presente RISPTP, incluindo as
estatisticas e os registos de gestdo utilizados, e presta sobre
todos esses documentos os esclarecimentos que lhe sejam
solicitados, ficando a autoridade de transportes compe-
tente ou a entidade por si designada obrigada a respeitar
a confidencialidade das matérias que revistam a natureza
de segredo comercial, nos termos legais.

4 — As determinacdes da autoridade de transportes
que venham a ser expressamente emitidas no ambito dos
poderes de fiscalizacdo s@o imediatamente aplicaveis e
vinculam o operador de servigo publico, sem prejuizo da
possibilidade de recurso aos meios judiciais disponiveis.

5 — Quando o operador de servigo publico ndo cum-
pra, dentro do prazo que razoavelmente lhe seja fixado,
as determinac¢des expressamente emitidas pela autoridade
de transportes competente no ambito dos seus poderes de
fiscalizagdo, assiste a autoridade de transportes competente
a faculdade de proceder a corregdo da situagdo, diretamente
ou através de terceiros, sendo os custos incorridos para o
efeito suportados pelo operador de servigo publico.

6 — A autoridade de transportes competente pode re-
correr a caugdo, caso exista, para pagamento dos custos
incorridos em aplicacdo do disposto no numero anterior,
sem prejuizo da possibilidade de recurso aos meios judi-
ciais disponiveis.

7 — Podem ainda fiscalizar o cumprimento das dispo-
si¢des do presente RISPTP e da sua regulamentacdo, nos
termos das respetivas atribui¢des e competéncias, a Guarda
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Nacional Republicana, a Policia de Seguranga Publica, a
Policia Municipal, o IMT, I. P., a AMT, os municipios, as
comunidades intermunicipais, as areas metropolitanas e
outras entidades com atribuigdes e competéncias de fis-
calizag@o sobre as atividades econdmicas e atividades do
setor da mobilidade e dos transportes.

Artigo 43.°
Responsabilidade do operador de servigo publico

1 — O operador de servigo publico responde, nos termos
do contrato de servigo publico ou do titulo que o habilite
a operar, ¢ do presente RISPTP e da demais legislagdo
aplicavel, por quaisquer prejuizos causados no exercicio
da exploragdo do servigo publico de transporte de passa-
geiros, pela culpa ou pelo risco, ndo sendo a autoridade de
transportes competente responsavel neste ambito.

2 — O operador de servigo publico responde ainda,
nos termos gerais da relagdo comitente-comissario, pelos
prejuizos causados pelas entidades por si contratadas para
o desenvolvimento da exploracdo do servigo publico de
transporte de passageiros ao abrigo do disposto no presente
RISPTP.

Artigo 44.°
Incumprimento

1 — Sem prejuizo de outros mecanismos sancionatorios
aplicaveis e salvo quando as situa¢des de incumprimento
estejam reguladas num contrato de servico publico, em
caso de incumprimento grave ou reiterado, por parte do
operador de servico publico, das obrigacdes que lhe in-
cumbem, a autoridade de transportes competente pode
determinar a suspensdo da prestagdo do servigo publico
em causa, pelo prazo maximo de um ano, ou proceder a
revogacao da respetiva autorizagao.

2 — Para efeitos do disposto no nimero anterior, a au-
toridade de transportes competente deve notificar o ope-
rador de servigo publico do incumprimento e dar-lhe a
possibilidade de se pronunciar num prazo nao inferior a
cinco dias.

3 — Ap0s ter procedido a audiéncia do operador de
servigo publico, nos termos do previsto no numero anterior,
a autoridade de transportes competente pode exigir-lhe
que cesse o incumprimento num prazo razoavel, que a
autoridade fixa para o efeito.

4 — Caso, apos as diligéncias previstas nos nimeros
anteriores, o incumprimento se mantenha, a autoridade de
transportes competente pode aplicar as sang¢des previstas
non.’ 1.

5 — Em qualquer caso, o incumprimento grave ou
reiterado das obrigagdes que incumbam ao operador pode
dar lugar a suspensdo do pagamento das compensagdes
a que tenha direito nos termos do artigo 24.°, enquanto
durar o incumprimento.

Artigo 45.°
Sanc¢des contratuais

1 — O contrato de servigo publico deve prever a apli-
cagdo de multas contratuais para o caso de incumprimento
das obrigacdes nele previstas, cabendo a autoridade de
transportes competente que seja parte no contrato a sua
aplicacdo, a qual fica dependente de notificagdo prévia
efetuada ao operador de servigo publico para reparar o
incumprimento, no prazo definido no contrato.
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2 — O prazo para reparag¢ao do incumprimento € fixado
de acordo com critérios de razoabilidade e tem sempre em
conta a defesa do interesse publico e a manuten¢do em
operagdo do servigo publico de transporte de passageiros
em causa.

3 — A impugnacdo do ato que aplique a multa nédo
suspende a obrigagdo de pagamento da mesma.

4 — O produto das multas contratuais reverte para a
autoridade de transportes competente.

5 — Caso o operador de servigo publico ndo proceda
ao pagamento voluntario das multas contratuais que lhe
sejam aplicadas, no prazo de 10 dias tteis a contar da sua
notifica¢do pela autoridade de transportes competente,
esta pode utilizar a caugdo, caso exista, para pagamento
das mesmas.

6 — No caso de ndo existir caugdo, ou de o seu montante
ser insuficiente para o pagamento das multas, a autoridade
de transportes competente pode deduzir o valor em divida
no montante da compensagdo por obrigacdo de servico
publico por ela devida ao operador de servigo publico
em causa.

7 — Os valores minimos e maximos das multas contra-
tuais sdo fixados no contrato de servigo publico, devendo a
sua concreta determinagao, pela autoridade de transportes
que € parte no contrato, atender a gravidade da infracao.

8 — A aplicacdo das multas previstas no presente artigo
ndo isenta o operador de servigo publico da responsabili-
dade, designadamente criminal e civil, a que eventualmente
haja lugar.

Artigo 46.°
Contraordenacoes

1 — Constituem contraordenag¢ao, punivel com coima,
as seguintes infragdes:

a) A exploragdo do servigo publico de transporte de pas-
sageiros, em linha ou em rede, sem contrato ou autorizagao,
em violagdo do disposto nos artigos 15.° ¢ 16.°;

b) O incumprimento das obrigagdes de servigo publico,
tal como definidas no contrato ou nos termos do artigo 23.°

¢) O incumprimento das regras de exploragdo do servigo
publico de transporte de passageiros expresso, referidas
no artigo 33.%

d) A subcontratagao da exploragdo do servigo publico de
transporte de passageiros, sem autorizac¢do da autoridade
de transportes competente, em violagdo do disposto no
n.° 3 do artigo 17.° e no n.° 1 do artigo 32.%

e) O incumprimento do dever de informagdo e comu-
nicac¢do referido no artigo 22.°;

/) A exploragdo do servico publico de transporte de pas-
sageiros flexivel, em violagdo do disposto nos artigos 34.°
a 36.° e da respetiva regulamentacao;

g) O incumprimento das regras relativas ao sistema
tarifario aplicaveis aos operadores de servigo publico,
previstas no artigo 40.° e na respetiva regulamentacao;

h) A exploragdo do servigo publico de transporte de pas-
sageiros sem a autorizacdo para a manutencao do regime
de exploragio a titulo provisorio referida nos artigos 10.°
a 12.° da lei que aprova o presente RISPTP, quando apli-
cavel.

2 — As contraordenagdes previstas nas alineas a), d) e
e) do niimero anterior sao puniveis com coima de € 1 250
a€ 3 740 oude € 10 000 a € 30 000, consoante sejam pra-
ticadas por pessoa singular ou coletiva, sendo imputaveis
ao operador de servigo publico.
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3 — As contraordenagdes previstas nas alineas c¢), f) e g)
do n.° 1 s8o puniveis com coima de € 15 000 a € 44 891,81,
sendo imputaveis ao operador de servigo publico.

4 — As contraordenagdes previstas nos niimeros an-
teriores ¢ aplicavel o regime geral das contraordenacdes,
aprovado pelo Decreto-Lei n.° 433/82, de 27 de outubro.

5 — A negligéncia e a tentativa sdo puniveis.

Artigo 47.°
Sancdes acessorias

1 — Simultaneamente com a coima, pode ser deter-
minada a aplicag@o das sangdes acessorias previstas nas
alineas b) e g) do n.° 1 do artigo 21.° do regime geral das
contraordenagdes, aprovado pelo Decreto-Lei n.® 433/82,
de 27 de outubro, em fun¢do da gravidade da infragdo e da
culpa do agente, no caso das contraordenagdes previstas
nas alineas a) e d) do n.° 1 do artigo anterior.

2 — As sang0es acessorias referidas no nimero anterior
tém a dura¢do maxima de dois anos.

Artigo 48.°
Processamento

1 — A instauragdo e instru¢do dos processos de con-
traordenacdo compete a AMT, sendo a aplicag@o das res-
petivas coimas e sangdes acessorias da competéncia do
respetivo conselho de administracao.

2 — A AMT deve manter um registo organizado e atuali-
zado de todas as infragdes cometidas nos termos da legislagdo
em vigor.

3 — As autoridades de transportes transmitem a AMT
os factos subsumiveis aos tipos contraordenacionais pre-
vistos no artigo anterior, imediatamente apos tomarem
conhecimento da sua verificagdo, e colaboram na instrugao
do processo contraordenacional.

Artigo 49.°
Produto das coimas

O produto das coimas aplicadas por forca do presente
RJSPTP reverte:

a) Em 25 %, para a entidade que transmite a AMT os
factos subsumiveis aos tipos contraordenacionais previstos
no artigo 46.°, constituindo sua receita propria;

b) Em 45 %, paraa AMT, constituindo sua receita propria;

¢) Em 30 %, para o Estado.

Artigo 50.°

Atribuicdes e competéncias da Autoridade
da Mobilidade e dos Transportes

As atribui¢des e competéncias cometidas pelo presente
RJSPTP as autoridades de transportes ndo colocam em
causa as competéncias e atribuicoes da AMT em matéria
de servigo publico de transporte de passageiros, nos termos
previstos nos respetivos estatutos.

Artigo 51.°

Simplificacio administrativa

1 — Os procedimentos administrativos abrangidos pelo
presente RJISPTP e por outros com eles conexos devem
realizar-se de forma célere e simplificada para o cidadao,
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empresas e entidades publicas, tramitando preferencial-
mente por meios eletronicos.

2 — Todos os procedimentos administrativos previstos
no presente RISPTP, para cuja instrug@o ou decisdo final
seja legal ou regulamentarmente exigida a apresentagao
de certiddes ou declarac¢des de entidades administrativas,
estdo abrangidos pelo Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de
abril, alterado pelos Decretos-Leis n.°°29/2000, de 13 de
margo, 72-A/2010, de 18 de junho, e 73/2014, de 13 de
maio, que o republica, designadamente pelo disposto nos
seus artigos 28.%,28.°-A e 32.°, bem como pelo Decreto-Lei
n.° 114/2007, de 19 de abril.

Artigo 52.°
Taxas de emissao e gestiio

Sem prejuizo das competéncias proprias das autarquias
locais, a emissdao de autorizagdes provisorias € a cele-
bragdo de contratos de servigo publico, bem como o seu
acompanhamento e fiscalizagdo, implicam o pagamento
de taxas de emissdo e gestdo, em termos a aprovar por
portaria conjunta dos membros do Governo responsaveis
pelas areas das finangas e dos transportes.

Artigo 53.°
Legislacao subsidiaria

Em matéria de contrata¢do publica, em tudo o que nao
esteja estabelecido no presente RISPTP, aplica-se o previsto
no Cédigo dos Contratos Publicos e no Regulamento.

Anexo ao Regime Juridico do Servigo Publico de Transporte
de Passageiros

(a que se refere o artigo 14.° do RUSPTP)

Niveis minimos do servigo publico de transporte
de passageiros

I. Critérios

1 — Para efeitos de especificacdo e monitorizag@o, os
niveis minimos de servigo publico de transporte de passa-
geiros sao definidos através dos seguintes critérios:

a) Cobertura territorial;

b) Cobertura temporal;

¢) Comodidade;

d) Dimensionamento do servigo;
e) Informacao ao publico.

2 — A operacionalizacdo dos niveis minimos de servigo
publico de transporte de passageiros, referida no numero
anterior, deve considerar as seguintes referéncias:

a) A érea geografica em que o servigo publico se de-
senvolve, bem como as estruturas territoriais e sistemas
urbanos estabelecidos em sede de instrumentos de plane-
amento territorial, nomeadamente no Programa Nacional
da Politica de Ordenamento do Territério e nos programas
regionais de ordenamento do tetritorio e nos planos dire-
tores municipais;

b) Os instrumentos de planeamento de transportes € mo-
bilidade existentes, os padrdes de mobilidade associados
tanto as necessidades de acesso a polos geradores/atratores
de deslocacdes e a equipamentos e servigos publicos de
referéncia, designadamente nas areas da satide e educacao,
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bem como os movimentos pendulares decorrentes dos
resultados do recenseamento geral da populagdo (Censo)
mais recente ou noutras fontes de recolha de informagao.

3 — Em casos devidamente fundamentados, em que
a plena operacionalizacdo dos niveis minimos de servigo
publico de transporte de passageiros seja desproporciona-
damente dificil ou requeira a aplicagdo de meios econémico-
-financeiros desproporcionados ou ndo disponiveis, as
autoridades de transportes sdo pontualmente dispensadas
da aplicacdo dos niveis minimos de servigo publico de
transporte de passageiros previstos no presente anexo.

I1. Cobertura territorial

1 — Os critérios de cobertura territorial estdo relacio-
nados com a amplitude geografica e com a conetividade
interna oferecida pelos servigos publicos de transporte de
passageiros.

2 — Estes critérios visam especificar em que medida a
rede permite estabelecer ligagdes entre as diversas zonas
da area geografica servida em condi¢des adequadas, desig-
nadamente em termos de tempo total de deslocagdo.

3 — Para efeitos de configuragdo do nivel minimo de
servico publico de transporte de passageiros, devem ser
cumpridos os seguintes critérios de cobertura territorial:

a) Todos os locais com populacdo residente superior
a 40 habitantes, de acordo com os dados do mais recente
Censo disponivel, devem ter acesso a servigo publico de
transporte de passageiros flexivel ou, quando a procura o
justifique, a servigo publico de transporte de passageiros
regular, que assegure a sua conexao, direta ou através de
transbordos, a sede de municipio respetivo e aos principais
equipamentos e servigos publicos de referéncia de nivel
municipal;

b) Todas as sedes de concelho devem dispor de um
servigo publico de transporte de passageiros flexivel ou,
quando a procura o justifique, servico publico de transporte
de passageiros regular, que assegure a sua conexao com as
restantes sedes de concelho da comunidade intermunicipal
ou area metropolitana em que se insiram, sem prejuizo do
disposto no critério I'V.

I11. Cobertura temporal

1 — Os critérios de cobertura temporal estdo relacio-
nados com a amplitude horaria e ritmo de funcionamento
dos servigos publicos de transporte de passageiros.

2 — Estes critérios visam especificar em que medida:

a) O periodo horario de funcionamento cobre satisfato-
riamente as necessidades de deslocag@o das populagdes;

b) A distribui¢do horaria do servigo ao longo do dia
cobre satisfatoriamente as necessidades de deslocagdo
das populagdes.

3 — Para efeitos de configuragdo do nivel minimo de
servico publico de transporte de passageiros, devem ser
cumpridos, através de servigo publico de transporte de
passageiros flexivel ou, quando a procura o justifique,
servigo publico de transporte de passageiros regular, os
seguintes critérios de cobertura temporal:

a) Os horarios praticados devem ser ajustados as neces-
sidades da populagéo e ao periodo de funcionamento dos
equipamentos e servigos publicos, comércio e emprego;
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b) Ligacdes entre um local e a respetiva sede de conce-
lho, no minimo em trés dias da semana, que assegurem:

i) Uma circulagdo no sentido local — sede de concelho,
no periodo da manha;

if) Uma circulac@o no sentido sede de concelho — local,
no periodo da tarde;

¢) Ligacdes entre sedes de concelho, que assegurem:

i) Uma circulag¢do em cada sentido durante o periodo
da manh3;

i7) Uma circulag@o em cada sentido durante o periodo
de tarde.

4 — Nas deslocagoes dentro de um perimetro urbano
com mais de 50 000 habitantes, que assegurem:

a) Duas circulagdes por hora nos periodos de ponta da
manha e da tarde durante os periodos letivos e de férias
escolares;

b) Uma circulagdo por hora no corpo de dia, durante
todo o ano.

5 — Nos perimetros urbanos com menos de 50 000
habitantes, as necessidades de deslocac¢des devem ser ana-
lisadas caso a caso, de forma a estruturar uma cobertura
temporal de servigos que assegure uma adequada satisfagdo
das necessidades das populagdes.

6 — Os critérios de cobertura temporal estabelecidos
no presente critério sdo validos para todos os dias uteis
do ano.

IV. Comodidade

1 — Os critérios de comodidade estdo relacionados
com o grau de conforto oferecido pelo servigo publico de
transporte de passageiros.

2 — Estes critérios visam especificar em que medida:

a) A rede permite estabelecer ligagdes diretas entre as
diversas zonas da area geografica, minimizando a neces-
sidade de efetuar transbordos entre diferentes meios e
modos de transporte;

b) A rede articula convenientemente os diferentes servi-
¢os prestados, designadamente em termos de coordenacao
de horarios.

3 — Para efeitos de configuragdo do nivel minimo de ser-
vigo publico de transporte de passageiros, devem ser assegura-
dos os seguintes niimeros e duragdes maximas de transbordos:

a) Deslocagdes entre um local e uma sede de concelho:

i) Numero de transbordos ndo superior a um trans-
bordo;

i) Tempo médio de espera em transbordo ndo superior
a 15 minutos;

b) Deslocagdes entre sedes de concelho:

i) Nimero de transbordos ndo superior a um trans-
bordo;

ii) Tempo médio de espera em transbordo ndo superior
a 30 minutos;

¢) Deslocagdes dentro de um perimetro urbano:

i) Dentro dos perimetros urbanos, em fungdo da diversi-
dade e complexidade da rede e modos presentes, o critério de
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nimero maximo de transbordos ndo € aplicavel, devendo ser
adotado unicamente os critérios de tempo médio de espera;

if) Tempo médio de espera em transbordo ndo superior
a 15 minutos.

V. Dimensionamento do servico

1 — Os critérios de dimensionamento do servigo estdo
relacionados com a adequagdo da capacidade oferecida
pelo servigo publico de transporte de passageiros a res-
petiva procura.

2 — Estes critérios visam especificar a medida em que
a oferta de transporte publico fornece uma resposta ade-
quada as necessidades de deslocagdo da procura, através
de servigos publicos de transporte de passageiros flexiveis
ou regulares.

3 — Para efeitos de configurag¢@o do nivel minimo de
servico publico de transporte de passageiros, deve ser
assegurado que as taxas de ocupagdo sdo iguais ou infe-
riores ao nimero homologado de lugares sentados e em
pé disponibilizados pelo veiculos.

4 — E permitido o transporte de passageiros através
de lugares em pé em veiculos homologados para o efeito,
quando nas seguintes situagdes:

a) Servigos urbanos, municipais, suburbanos ou inter-
municipais, nos modos ferroviario pesado ou ligeiro, e
ainda em modo rodoviario em sitio proprio sujeito a uma
limitagdo de velocidade de 70 km/h quando transporte
passageiros em pé;

b) Servigos em modo rodoviario realizados exclusiva-
mente dentro de um perimetro urbano ou entre perimetros
urbanos contiguos;

¢) Servigos em modo rodoviario de ligacdo entre peri-
metros urbanos proximos, cujo trajeto se realize maiorita-
riamente no interior desses perimetros urbanos, sujeitos a
uma limitacao de velocidade de 70 km/h no trajeto entre
perimetros urbanos quando transportem passageiros em pé.

VI. Informagao ao publico

1 — Os critérios de informagdo ao publico estdo relacio-
nados com o nivel de informacao prestada sobre o servigo
publico de transporte de passageiros disponivel.

2 — Para efeitos de divulgagdo e configuragdo do nivel
minimo de servigo publico de transporte de passageiros e do
proprio servico de transportes existente, devem ser disponibili-
zados diagramas em todos os pontos de acesso a rede, incluindo:

a) Informag@o clara e adequada sobre o servigo ptblico
de transporte de passageiros, percurso, paragens com iden-
tificagdo dos interfaces e horarios, com identifica¢do do
ponto de acesso em que se encontra;

b) Informagdo clara e adequada que permita, quando
aplicavel, uma facil leitura da rota e horarios para acesso a
sede de concelho e a cidade de referéncia, incluindo trans-
bordos e modos de transporte a utilizar para o efeito;

¢) Informac@o clara e adequada sobre as tarifas e titulos
de transportes disponibilizados no percurso em causa e ou
na 4rea geografica em que se insere, incluindo de outros
modos de transporte com o qual seja efetuado interface, bem
como as condi¢des de acesso a bonifica¢des e descontos;

d) Informagdo clara e adequada sobre os direitos dos
passageiros nos varios modos de transporte, bem como
dos deveres a observar e as clausulas contratuais gerais
aplicaveis ao contrato de transporte entre o operador de
transportes € o passageiro.
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3 — Os operadores de servigo publico devem divulgar
ao publico, na Internet, informacgdo detalhada sobre as ca-
rateristicas do servigo publico de transporte prestado, nos
termos a definir por deliberacdo a aprovar pelo conselho di-
retivo do Instituto da Mobilidade e dos Transportes, I. P..

Declaragao de Retificacdo n.° 23/2015

Para os devidos efeitos, observado o disposto no n.° 2
do artigo 115.° do Regimento da Assembleia da Repu-
blica, declara-se que a Lei n.° 36/2015, de 4 de maio, que
«Estabelece o regime juridico da emissdo, do reconheci-
mento e da fiscalizagdo da execucdo de decisdes sobre
medidas de coag@o em alternativa a prisdo preventiva,
bem como da entrega de uma pessoa singular entre Es-
tados membros no caso de incumprimento das medidas
impostas, transpondo a Decisdo-Quadro 2009/829/JAI do
Conselho, de 23 de outubro de 2009», publicada no Did-
rio da Republica, 1.? série, n.° 85, de 4 de maio de 2015,
saiu com as seguintes incorre¢des, que assim se retificam:

No n.° 2 do artigo 8.°:
onde se 1€:

«Para efeitos do disposto no nimero anterior, a au-
toridade competente do Estado de execucdo ndo pode
invocar a Decisdo-Quadro 2009/829/JAI do Conse-
lho, de 23 de outubro de 2009, para recusar a entrega
dessa pessoa, a ndo ser que tenha sido notificado ao
Secretariado-Geral do Conselho que a autoridade com-
petente do Estado de execugdo também aplicara aquela
disposig¢do legal ao decidir a entrega da pessoa em causa
ao Estado de emissdo.»

deve ler-se:

«Para efeitos do disposto no nimero anterior, a
autoridade competente do Estado de execucdo ndo
pode invocar o n.° 1 do artigo 2.° da Decisao-Quadro
2002/584/JAI do Conselho, de 13 de junho de 2002,
para recusar a entrega dessa pessoa, a no ser que tenha
sido notificado ao Secretariado-Geral do Conselho que
a autoridade competente do Estado de execucao também
aplicara aquela disposicao legal ao decidir a entrega da
pessoa em causa ao Estado de emissdo.»

Assembleia da Republica, 4 de junho de 2015. —
O Secretario-Geral, Albino de Azevedo Soares.

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

Secretaria-Geral

Declaragao de Retificacédo n.° 24/2015

Nos termos das disposi¢des da alinea /) do n.° 1 do
artigo 4.° e do artigo 11.° do Decreto-Lei n.° 4/2012, de
16 de janeiro, alterado pelo Decreto-Lei n.° 41/2013, de
21 de marco, declara-se que a Portaria n.° 151/2015, de
26 de maio, publicada no Didrio da Republica, n.° 101,
1. série, de 26 de maio de 2015, saiu com as seguintes
inexatiddes que, mediante declara¢do da entidade emitente,
assim se retificam:

1 — No Anexo VI, Incumprimentos de compromis-
sos dos apoios zonais de cardter agroambiental «Ma-
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Sendo este Anexo uma Norma Portuguesa € proibida a sua reproducao para outros

fins que ndo sejam a da formacao ou uso pedagadgico.

O Anexo A — Critérios de Qualidade da presente Norma sistematiza os diversos

critérios a considerar num servico de transporte publico.
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Preambulo da EN 13816:2002

Este documento EN 13816 foi elaborado pelo Comité Técnico CEN/TC 320 “Transportation — Logistics and
services”.

Esta Norma Europeia deve receber o estatuto de norma nacional, por publicacdo de 1:'m texto idéntico ou por
adopcdo, tendo como data-limite para o efeito Outubro de 2002, e as normas nacichais divergentes devem
ser anuladas o mais tardar em Outubro de 2002.

Certas partes foram elaboradas em cooperacdo com o0s peritos do projecto “QUATTRO”, suportado pelo
4° Programa Quadro RTD em Transportes da Unido Europeia.

Os anexos A, B e C sdo informativos.

De acordo com o Regulamento Interno do CEN/CENELEC, os orgén’smos nac.uas de normalizacdo dos
seguintes paises sdo obrigados a implementar esta Norma Europeia: Aiemanha, Acairia, Bélgica, Dinamarca,
Espanha, Finlandia, Franca, Grécia, Holanda, Irlanda, Islandi¢, 14lia, Luxemvurgo, Noruega, Portugal,
Reino Unido, Republica Checa, Suécia e Suica.
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Introducéo

A principal finalidade desta norma é a de promover uma abordagem de qualidade da> operacdes de
transporte publico, focada nas expectativas e necessidades dos clientes, através ua especificacdo de
procedimentos tais que:

— chamem a atencéo das partes responsaveis sobre os aspectos a considerar;

— conduzam a decisdes relevantes e bem fundamentadas, particularmente n«. quc respeita a atribuigdo de
responsabilidades;

— permitam aos clientes, e a outras entidades, comparar de forma t&.el a cua'icade da oferta de
operadores alternativos;

— contribuam para a implementacéo de processos de melhoria continus.

Os requisitos desta norma sdo de tal forma que entidades, quer grziiu2s ou peruancs, podem beneficiar com a
sua adopgéo e utilizagéo.

A adopcéo desta Norma Europeia pode ser apropriada para:

1) Servicos de Transporte Pablico de Passageiros em ¢ 1o um (rico operador assume sozinho toda a
responsabilidade pelos principais critérios da qua'.daue, ou duxs ou mais partes acordam entre si a
reparticdo de responsabilidades

Os requisitos indicados na sec¢do 4 permitirdo asccgurar 'w2 conformidade total com a norma. Esta
conformidade apoiara os prestadores de servigos n rrestagcac du n transporte publico de passageiros mais de
acordo com as expectativas dos clientes. Com csta finalide de, 2sté prevista a utilizagdo de elementos a partir
de uma definicdo detalhada de qualidade no “rai sporte pawu'tco de passageiros apresentada como uma lista de
critérios da qualidade (anexo A).

A conformidade com a norma permiti-4 ~ma melhcr a’ectagdo dos recursos disponiveis as tarefas que mais
contribuem para a melhoria da satisfa¢o Jos clie’it.¢ € das receitas dos prestadores de servigos.

A norma inclui recomendac6es smmi > a forma o contetdo preferenciais dos acordos sobre qualidade entre
partes que partilham responsetitinages niun Cistema de transporte publico de passageiros (TPP), e sobre o
lancamento de concursos. As recomendea~de- incluem orientagBes para a reparticdo de responsabilidades
relativamente aos parametros Ze jualirad : relevantes.

A norma também inclui recomendacOe: bara a medicdo da qualidade do servico.

2) Autoridades que ‘wuma Sitvagdo de concurso/contrato, requerem que 0 Servico seja prestado em
conformidade co'n ¢sia norma

No caso de conciirsoc a aplicacdo desta norma conduz a beneficios adicionais:

O concorrente teid a certeza de que todos os critérios da qualidade ndo especificamente mencionados na
documentacdo do concurso ndo serdo da sua responsabilidade e que respeitam a legislacdo nacional e
Europeia, ndo necessitando, portanto, de incluir na sua proposta uma majoracao para imprevistos destinada a
cobrir responsabilidades implicitas devidas a eventuais tradigdes nacionais ou locais.

Como resultado da utilizagdo dos termos da norma constantes na lista de critérios da qualidade (anexo A) e
definidos no glossario (anexo B), o concorrente ficard habilitado a entender mais facilmente o que lhe é
requerido.

Recomenda-se que a documentagdo de concurso, que estipule que um servico seja prestado de acordo com
esta norma, também inclua requisitos sobre 0s niveis de qualidade.
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1 Campo de aplicacdo

Esta Norma Europeia especifica os requisitos para definir, objectivar e medir a qualidade do servico no
transporte publico de passageiros (TPP), e da orientacdes quanto a seleccdc dns métodos de medicdo
correspondentes.

Destina-se a ser utilizada pelos prestadores de servigos na apresentacdo 2 mionitorizagdo dos seus servicos,
mas também se recomenda 0 seu uso as autoridades e entidades com respoisabilidades na preparacdo de
concursos de TPP.

A sua utilizacdo promove a tradugdo das expectativas e percepcdes ¢=2 g.1alidade vos clientes em parametros
de qualidade viaveis, mensuraveis e manuseaveis.

Reconhece-se que uma pessoa singular ou empresa, ou duas o' meis partes due partilham em cooperacdo a
responsabilidade pela prestacdo dum servico de TPP (por e eraplo: « 'toiidade e operador) podem, na
prética, visar cumprir com a norma. Nesta ultima situacdo, recomenda-se \ivamente que a relagdo entre as
partes seja através de um acordo formal (5.2).

E importante salientar que € o servico, e ndo o prestadc " du servigo, y.'e esta em conformidade com a norma.
O anexo A contém uma lista detalhada de critérios d¢ gt alidade

O anexo B contém um glossario de termos.

O anexo C trata dos aspectos relacionados com a. medi¢d :s 0c desempenho.

Esta norma aplica-se aos servicos de TPP, ta’ como deinido em 2.1, mas sem excluir outros servigos de
transporte (por exemplo: sistemas “chartcr” v de taxis,.

2 Termos e definicdes

Para os fins desta Norma Europ~.c. aplicam-se 2% termos e as defini¢bes seguintes.

2.1
transporte publico de pis,ogeiros

Servicos de transporte “ue tém s S :guintes caracteristicas:

— sdo abertos a tnuos, quer vicieni s0s ou em grupos;

— sdo divulga:tos a0 publico;

— tém horé os ou frequéncias, e periodos de operacdo fixos;

— témreicursos e paragens fixos, ou origens e destinos definidos, ou areas de operacgdo definidas;
— sdo operados de forma continuada; e

—  tém tarifario publicado.
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N&o é limitado por:

— modo de transporte;

— propriedade do veiculo e da infraestrutura;
— distancia de viagem;

— necessidade eventual de reserva antecipada;
— forma de pagamento da viagem; ou

— estatuto juridico dos prestadores do servico.

2.2
prestador do servico

Entidade que presta um servigo de transporte publico de passag=iras

NOTA - Tal ndo implica uma entidade no sentido juridico. A entidade quc: pr2sta 0 seniy> pade ser formada por agrupamento de
quaisquer individuos, empresas, institutos e autoridades, 0s quais prestam 0 _2rvigo em ccanrragao.

2.3
definicdo da qualidade de servico

Conjunto de critérios da qualidade e medidas ayfropriadas pein yual o prestador do servico (entidade que
requer a conformidade) é responsavel.

3 Metodologia

3.1 O ciclo da qualidade

Esta norma baseia-se no conceits Jo ciclo a« qualidade do servico. Os principios gerais do ciclo sdo
descritos neste capitulo e ilusiradus na Figura 1, enquanto que os requisitos e recomendagdes da norma,
baseados no principio do ciclo ue cualidace, s¢J apresentados nas seccdes 4 e 5.
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Cliente Prestador do servico
Qualidade »| Qualidade !\
desejada pretendida |
Medicéo | Medicao
da Jdo
satisfacéo I Jesempenho
VA«
Qualidade | Qualidade
percebida L prestanc
Beneficiarios : Parcei s
Clientes e comunidade Ove adores, Autoridades,
~ucia, gestores...

Figura 1 — 0 ciclo da ouclicAde de servigo

A relacdo entre os distintos quatro nontos de vista da qualidade dum servico de transporte publico de
passageiros (ver anexo B para defiri,daes) é de in.gortancia fundamental, e o ndo reconhecimento das
diferencas que possam existir entre cles, cucnrno aplicados ao mesmo servigo, podem prejudicar
significativamente os esforgos do orerador p2ra otingir a igualdade entre a qualidade do servigo realmente
prestada e a desejada pelos utiliz.quies do ser icy.

Os elementos e ligag¢Oes constituintes do cic.~ da qualidade séo explicados seguidamente.

3.1.1 Qualidade de serv.¢o desejala

Este é o nivel de quahuar.e, gu- explicita ou implicitamente, o cliente pretende. O nivel de qualidade pode
ser considerado coniu 7 soma e um dado nimero de critérios da qualidade ponderados. O peso relativo
destes critérios pcdz : er avaliado através de andlise qualitativa.

3.1.2 Qualidade de servico pretendida

Este é o nive! de qualidade que o prestador do servico pretende prestar aos clientes. Este nivel é influenciado
pelo nivol de qualidade desejado pelos clientes, pressdes externas e internas, restricdes orcamentais e
técnicas, e desempenho dos concorrentes. Na definicdo dos objectivos para o servico a ser prestado, é
necessario ter em conta os seguintes factores:

— uma definicdo concisa do servicgo de referéncia, por exemplo:

— pretendemos que 0s nossos clientes viajem em comboios pontuais (0 que significa um atraso
méaximo de 3 minutos);

— pretendemos dar uma resposta rapida as sugestdes e reclamacdes dos clientes (o que significa
responder num prazo de 10 dias Uteis).



NP
EN 13816
2003

p. 10 de 42

— um nivel de exigéncia, o que significa uma percentagem (estimada ou calculada) de passageiros que
beneficiam do servico de referéncia, por exemplo:

—  98% dos nossos passageiros viajam em comboios pontuais;

— 95% dos nossos passageiros encontram a escada rolante, que pretendem uti'izar em boas condicdes
de funcionamento.

— um limiar de desempenho inaceitavel. Para cada caso, quando o limia: & atingido, o servico é
considerado como ndo tendo sido prestado adequadamente, devencc scr tomadas imediatamente
medidas correctivas, incluindo servigos alternativos, e os clientes dever ser compe.i: 2dos.

3.1.3 Qualidade de servico prestada

Este € o nivel de qualidade atingido no dia-a-dia. A qualidade prestada inede-se a nurtir do ponto de vista do
cliente. N&o se trata simplesmente de uma avaliagdo técnica que no.tre que un. aado processo foi cumprido
(deste modo, pontualidade é o que é sentido pelos clientes av luiigo da riagem, ndo somente o valor do
atraso, como por exemplo: num sistema de comboios cuja freciencia é de 12 1ninutos, se o primeiro comboio
estiver 10 minutos atrasado, a medida técnica mostra que to'0s 0s comboi=s estdo 10 minutos atrasados. No
entanto, somente 0s passageiros do primeiro comboi2 ccatiram esce atraso, enquanto que 0S outros
passageiros dos comboios seguintes ndo sentiram qualcucr atrase. Mow: Na prética, isto pode ndo ser sempre
0 caso, especialmente quando haja transbordos).

A qualidade prestada pode ser medida utilizando "natrizes estatisiiocs e de observagbes (medidas directas de
desempenho, ver anexo C).

3.1.4 Qualidade de servico percebida

Este é o nivel de qualidade percebide pely iliente. A percepcdo pelo cliente da qualidade prestada depende
da sua experiéncia pessoal sobre o sarvico ou dcs C-rvicos que lhe estdo associados, da informacgdo que
recebe sobre o servico — pelo prestador uo serviro 2 outras fontes — ou do seu enquadramento pessoal.

3.1.5 As diferencas entre as g J-. dades de < vvigo presentes no ciclo da qualidade podem ser descritas
como:

A diferenca entre “qualiczue desejcda’ e “qualidade pretendida” representa o grau de capacidade dos
prestadores do servigo d: orientarem os seus esfor¢os para areas que sdo importantes para os clientes.

A diferenca entre “0:2ndade pretendida” e “qualidade prestada” € uma medida da eficiéncia dos prestadores
do servico em atinai 0< seus objectivos.

A qualidade per:ecida tem, por vezes, poucas semelhancas com a qualidade prestada. A qualidade percebida
pode ser mea.da através de inquéritos (medidas “leves”). A diferenca entre a qualidade prestada e a
qualidade percebida é funcdo dos conhecimentos do cliente sobre o servigco prestado, da sua experiéncia
pessoal (ou relatos de outros) com o servigo e/ou 0 seu meio cultural e social.

A diferenca entre “qualidade desejada” e “qualidade percebida” pode ser tomada como o grau de satisfacdo
do cliente.
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3.1.6 A aplicacdo dos principios do ciclo da qualidade a qualquer plano de gestdo da qualidade
envolve:

— adefinicdo ou avaliacdo das expectativas explicitas e implicitas do cliente;

— a especificacdo de um servico viavel e realizavel, tendo em conta essas cxpectativas, (por exemplo,
especificando um servigo de referéncia, um nivel de exigéncia e um i.miar de rejei¢do), e, caso seja
apropriado, dar conhecimento ao cliente dessa especificagéo;

— arealizagdo dum servico que cumpra as especifica¢fes (incluindo 2 n.2di¢cdo do desempenho e medidas
correctivas);

— acomunicacdo dos resultados aos clientes, quando apropriado,
— amedicdo da satisfacdo dos clientes;

— aanalise dos resultados e a tomada das acc¢Ges correctivas aproprian=s.

3.2 Critérios da qualidade

A qualidade global do transporte publico de passag>rcs é formada por um grande nimero de critérios. Os
critérios representam o ponto de vista do cliente scbrc o servico prastado, e, nesta norma, estes critérios estao
divididos em 8 categorias.

As categorias 1 e 2 descrevem a oferta de T £m termcs niais gerais, as categorias 3, 4, 5, 6 e 7 ddo uma
descricdo mais detalhada da qualidade do sevvi;0, e a catey;oria 8 descreve o impacto ambiental do servigo na
comunidade em geral:

1) oferta de servigo: descricdo o servico olerecido em termos de zona geogréfica, horario,
frequéncia e modo dc transporte

2) acessibilidade: acess. au sistema ue 7 PP, incluindo interfaces com outros modos de transporte

3) informacéo: prestacao sistemctica de informacgdo sobre o TPP para apoio ao planeamento e
r2ahzacdo de vi.gens

4) tempos: aspectos de 1wrérios/duracfes relevantes para o planeamento e realizacdo de
viage'is

5) apoio ao cliente. elen.~nwes de servigo introduzidos para assegurar a melhor adequacdo possivel

entre 0 servigo de referéncia e os requisitos individuais de cada cliente

6) conforto: e'ementos de servico introduzidos com a finalidade de tornar as viagens em TPP
repousantes e agradaveis

7) seaurangapessoal:  sensagdo de proteccdo pessoal sentida pelos clientes, devida as medidas
actualmente implementadas e a actividades concebidas para assegurar gque 0S
clientes tém conhecimento delas

8) impacto ambiental:  efeitos no ambiente resultantes da prestagdo dum servico de TPP

4 Requisitos para a qualidade do servico

4.1 Conformidade

O prestador do servico deve assegurar que 0s requisitos das sec¢des 4.2, 4.3 e 4.4 sdo cumpridos.
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4.2 Gestdo da qualidade

Deve ser adoptada uma gestdo de qualidade pelos parceiros do servico (autoridades, opereucres e/ou outros),
0 que garante que 0s passos seguintes sdo realizados com um nivel e com uma frequénzic ~dequados, tendo
em consideracdo a escala e a complexidade da operagéo de TPP.

Cada item da lista seguinte deve ser considerado, de forma global ou detalhada, e r~qgisiado de tal forma que
possa ser revisto.

1) Identificagdo das expectativas explicitas e implicitas do cliente relativairaite & qualidade do servico de
TPP.

2) Tomada em conta das restri¢Ges legais, politicas, financeiras técnicas e cutras.
3) Identificacdo dos niveis de qualidade existentes e das areas potensicis a melhrray

4) Definicdo dos objectivos tendo em conta os itens 1, 2 e 3 acima e o ite Z seguinte. Isto envolve a
transformacdo dos dados destes itens em critérios da qualidace n ensuravzis, e:

— seleccdo de critérios a partir da lista de critérios da guandade 7.2 anexo A), tendo em atencdo o
namero de passageiros afectado

— especificacdo do nivel de desempenho a atincu nara cade ur1 dos critérios acima mencionados,
tendo em atengdo o numero de passageiros afcctado. Isto rvalve (ver 3.1.2):

— adefinigdo do servigo de referéncia
— o nivel de realizacéo, expresso, quanuc apropriada em percentagem dos passageiros afectados
— o limiar de rejeigéo
— as compensacdes (se contratadas) nos cacns ue ndo obtencdo dos limiares de aceitagdo
5) Medicdo do desempenho. Isto env:.'ve:
— aseleccdo dos métodos de meaicdo (vei 2.2 e anexo C)
— adefinicdo da frequénrcia do medizal
— adefinicdo dos métcyes ue calziie 2us resultados, e a sua validacao
— adocumentacgdo cos vesultadns
6) Tomada de acgdes corr:ctivas - isto €, melhoria do desempenho ou reviséo dos objectivos. Isto envolve:
— accgoes correciivas no casu Ce ndo obtencdo dos niveis de desempenho pretendidos
— accgoes rarrectivas no caso de desempenho inaceitavel
— comunicagdo apropriada

7) Avaliagéo da percepgéo do cliente sobre a qualidade prestada para estabelecer uma base para o item 8
abaixo.

8) Preparacdo e implementacdo de planos de acgdo apropriados para reduzir as diferengas entre:
— qualidade prestada e qualidade percebida

— qualidade desejada e qualidade percebida
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4.3 Definicao da qualidade de servico

Na definicdo/apresentacdo da qualidade do(s) servi¢o(s) oferecido(s), o prestaudr do servico deverd
seleccionar critérios a partir da lista fornecida no anexo A fim de preparar ume ac¥inicdo de qualidade de
servi¢o dum sistema particular de TPP. Todos os critérios de nivel 1 dessa lista dcvvem ser incluidos, salvo se
nado forem relevantes para o servico prestado. Nos casos de exclusdo de critériuz ae nivel 1, deve ser incluida
uma justificacdo escrita na definicdo da qualidade do servico. Adicionalinenic, o prestador do servigo deve
seleccionar critérios de nivel 2 e 3 de acordo com as suas necessidades e proferéncias para o servico definido.

Os critérios do anexo A podem ser agrupados num critério, subdividinuz f/ou mudar de nome. Em todos 0s
casos deve ser feita referéncia a numeracao decimal do anexo A. Podem ser intrcdu.idos critérios adicionais,
que devem ter uma numeragdo decimal que identifique o grupo a q If fertenceri.

4.4 Medicéo da qualidade de servico

Para cada critério, na medicdo do desempenho da qual dace do scrviz;o devem ser utilizados métodos
apropriados. No anexo C descrevem-se alguns métodos reievantes, ¢ apresentam-se alguns exemplos para a
sua utilizacdo.

Podem ser utilizados métodos alternativos, desde au+ nroduze:: resuitados equivalentes. Quando se utiliza
um método alternativo, com cada declaragdo 2= uasemienio deve ser incluido um sumario dos seus
parametros.

5 Recomendac0es

5.1 Compromisso entre as partes inter<ssadas

Recomenda-se vivamente, quandc diras ou fiais partes partilham em cooperagdo a responsabilidade pela
prestacdo dum servico de TPP (pur exemp'c «toridade e operador), que seja feito um acordo formal para
assegurar que a reparticdo de responsabi’it+d:s e a determinacdo das ferramentas de gestdo da qualidade a
serem aplicadas sejam adeq lauimente estarelecidas.

5.2 Reparticdo de resuersabilinaies

Nas situacfes em gue a prestayio = um servigo de TPP eficaz depende da participacdo e cooperacao de duas
ou mais entidade; ot' parceiros, ¢ essencial prestar particular atencdo de molde a assegurar que todas as
partes sejam ca;'azes de identificar, e compreender totalmente, quais os critérios da qualidade por que sdo
responsaveis. £ :ambém essericial que cada parte esteja consciente das responsabilidades das outras partes.
Um dos objc~tivos principais destas recomendacfes é o processo de reparticdo dessas responsabilidades, o
qual deve Incluir:

— um sisiema de gestdo da qualidade conjunto, ou
— devem ser adoptados sistemas de gestdo da qualidade separados.

Em ambos os casos recomenda-se vivamente que seja formalizado um acordo entre as partes, que contenha
0s seguintes elementos, e que reparta as responsabilidades por cada uma:
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1) Objectivos comuns dos parceiros do sistema de TPP

2) Expectativas dos clientes

2.1)  Escolha dos métodos de investigacao

2.2)  Investigagéo

2.3)  Converséo dos resultados da investigacdo em critérios de desempenha

2.4)  Comunicacdo com o mercado, sempre que apropriado

3) Elaboracéo dos objectivos

3.1) Identificacdo dos niveis existentes de qualidade e das oporwunidades ds mcdanga

3.2)  Andlise das restrigdes legais, politicas, financeiras e outres

3.3)  Defini¢do do nimero de objectivos e seleccdo dos criterios da qudlidade a incluir

3.4)  Fixacédo dos objectivos: servicos de referéncia, teicraicias e I'miares de rejeicéo

3.5)  Seleccdo do método de medigdo, frequéncia, calcuio e vaiida¢ o

3.6)  Divulgacdo da informag&o sobre objectivos

4) Qualidade prestada

4.1)  Responsabilidade pelo resultado de cada c:iterio, seleccionado do anexo A, relevante para a
prestacdo do servico

4.2)  Desempenho respectivo de cau? critério

4.3)  Medicdo de desempenho

4.4)  Accdo correctiva

5) Qualidade percekiia pelo clienw

5.1)  Comunicacdo 'a qualidede prastada e eventuais acgOes correctivas

5.2)  Seleccdo de méodos de medicgdo

5.3)  Medi¢d" a. qualidade percebida

5.3 Outros instrumentos de gestdo da qualidade

— auto-avaliagdo: varios métodos, incluindo o modelo EFQM utilizado na avaliacdo para o Prémio
Europeu da Qualidade

— implementacao de programas de melhoria continua

— comparacdo de desempenhos (“benchmarking”): como método de partilha de conhecimentos e de
experiéncias de boas praticas, com o fim de aperfeicoamento através da identificagdo de objectivos

— normalizacgéo e/ou certificacdo: instrumentos a serem utilizados para melhorar a gestdo da qualidade e
a definicdo do servico
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parcerias de qualidade: através da cooperacao entre autoridades e operadores para melhorar o servigo
cooperado e, consequentemente, a qualidade de servigo

garantias de servico: pelo compromisso dos prestadores do servi¢o (autcrnicades e operadores) no
sentido dos clientes
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Anexo A
(informativo)

Critérios da qualidade

A.1l Introducédo

A utilizacdo do Quadro A.1 é um requisito para a preparagdo duma defin:¢ao da gr:2licade de servigo (ver
2.3 e 4.3). Para definicGes consultar o anexo B.

O Quadro A.1 contém uma lista detalhada dos critérios da qualidade -1¢ um <e:"‘icc de TPP sob o ponto de
vista do cliente. Os utilizadores desta lista devem ter presente que Trequentemon?, na pratica, os clientes do
TPP néo apercebem a qualidade de forma tdo detalhada como & 'is:aca.

Os meios disponiveis para influenciar a percepcao dos cliente: suare 0s ¢ ne10s da qualidade listados variam
entre modos de transporte, ambientes e prestadores de st.rncos. Reco.:tenda-se que os utilizadores da
listagem fornegam a sua prépria lista dos meios a sua dis%aSiyd0.

A listagem cobre todos os segmentos de clientes, inclin.do, por ex2ray.to, clientes com mobilidade reduzida.

A.2 Critérios da qualidade

Quadro A.1 - Critérios da qualidade

Nivel 1 Nye! 2 Nivel 3

1. Oferta de servico 1.1 modos

1.2 Rede 1.2.1 distancia aos pontos de
embarque (E) / desembarque (D)
1.2.2 necessidade de transbordo
1.2.3 area coberta

1.3 Operacao 1.3.1 periodo de operagéo
1.3.2 frequéncia
1.3.3 capacidade do veiculo
1.4 Adequacéo

1.5 Fiabilidade
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2. Acessibilidade

3. Informacéo

2.1 Interface externa

2.2 Interface interna

2.3 Titulos de transporte

3.1 Informacéo gerc!

2 2 Informay3o de viagem em
situac jes normais

3.3 Informacéo de viagem
em situacoes perturbadas

2.1.1 para nedes

2.1.2 pare. cirlistas

2.1.2 para Jtilizadores de taxi
2.1.7 oura utilizadores de
aulcmMoveis

2.2.1 entradas/saidas

2.2.2 mnvimentacao interna
2.2.R tigacvordo para outros
moc'os ‘e TPP

2.3. L aquisicdo na rede
2 3.2 aquisicdo fora da rede
2.3.3 validacgéo

3.1.1 sobre oferta de servico
3.1.2 sobre acessibilidade

3.1.3 sobre fontes de informacéo
3.1.4 sobre tempos de viagem
3.1.5 sobre apoio ao cliente
3.1.6 sobre conforto

3.1.7 sobre seguranca publica
3.1.8 sobre impactos ambientais

3.2.1 direccdes de ruas

3.2.2 identificacdo de pontos de
E/D

3.2.3 sinais de direccdo dos
veiculos

3.2.4 sobre itinerarios

3.2.5 sobre tempos

3.2.6 sobre tarifas

3.2.7 sobre tipos de bilhetes

3.3.1 sobre a situacao
actual/prevista da rede

3.3.2 sobre alternativas
disponiveis

3.3.3 sobre
reembolso/compensacao
3.3.4 sobre sugestdes e
reclamagbes

3.3.5 sobre objectos perdidos
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4. Tempo

5. Apoio ao cliente

4.1 Duracao de viagem

4.2 Cumprimento do horério

5.1 Compromisso

5.2 Interface com o cliente

5.3 Pessoal

5.4 Assisténcic

5.5 O, cfes de tirulos de transporte

4.1.1 planeamentn de viagem
4.1.2 entrada/sa.da

4.1.3 nos pon-os Je E/D e de
transbodo

4.1.4 ro voiculo

4.2 1. pontualidade
4.2.2 vzgularidade

5.1.1 orierclo para o cliente
5.1.2 inov2cqo e iniciativa

5.2.1 n,uéritos
5.2.2 riclamagOes
R 2.3 compensacdes

5.5.1 disponibilidade
5.3.2 atitude comercial
5.3.3 competéncias
5.3.4 aparéncia

5.4.1 nas interrupcdes de servico
5.4.2 para clientes com
necessidade de ajuda

5.5.1 flexibilidade

5.5.2 tarifas especiais

5.5.3 integracao tarifaria
5.5.4 modos de pagamento
5.5.5 aconselhamento sobre
precos
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6. Conforto

6.1 Funcionamento das facilidades 6.1.1 nos rnntos de E/D

disponiveis

6.2 Lugares sentados e espaco
individual

6.3 Conforto em trajecto

6.4 Condigdes ambientais

6.5 Facilidaa..s comp’emrentares

6.6 Erguiiumia

6.1.2 nos ‘rei ;ulos

6.2." nc veiculo
6.2.2 nos pontos de E/D

§.3.1 conducgéo
£.3.2 partida/paragem
6.3.R facccies externos

6.4.2 armosféricas

©.4.2 proteccdo as intempéries
C 4.3 limpeza

5.4.4 luminosidade

6.4.5 congestédo

6.4.6 ruido

6.4.7 outras actividades
indesejadas

6.5.1 casas de banho

6.5.2 guarda de bagagens e
outros objectos

6.5.3 comunicacGes

6.5.4 restauracdo

6.5.5 servicos comerciais
6.5.6 entretenimento

6.6.1 facilidade de
movimentagdo
6.6.2 concepcdo dos
equipamentos
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7. Seguranca pessoal/publica

8. Impacto ambiental

7.1 Protecgdo ao crime

7.2 Prevencao de acidentes

7.3 Gestdo de emergénciac

8.1 Poluicéo

8.2 neeursos ~aturais

8.3 Imivaes.rutura

7.1.1 concepcgéo rreventiva
7.1.2 iluminacéc

7.1.3 monitor 'zac &o visivel
7.1.4 presence de pessoal de
segurancanoliciamento
7.1.5 pontcs de assisténcia
ident, ficados

7.2.1 presenga/visibilidade de
cur,ortes, €x. LIrrimao

7.2.2 prevongdo/sinalizacdo de
perifgu

7.2.2 unymeccdo activa por
agentes

7.2.1 instalagdes e planos

8.1.1 emissdes

8.1.2 ruido

8.1.3 poluigéo visual
8.1.4 vibragdes
8.1.5 sujidade e pé
8.1.6 odores

8.1.7 residuos

8.1.8 interferéncias
electromagnéticas

8.2.1 energia
8.2.2 espaco

8.3.1 efeitos de vibracbes
8.3.2 desgaste do
pavimento/carril/etc.

8.3.3 consumo dos recursos
disponiveis

8.3.4 roturas devidas a outras
actividades
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Anexo B
(informativo)

Glosséario de termos relativos ao Transporte Pablico de Passageiros

B.1 Introducéo

Este glossario contém termos especificos para o transporte publiro ce passar;2ircs, 0s quais sao utilizados
nesta norma “Transportes — Logistica e servicos - Transpor waplico Ade rassageiros — Definicdo da
qualidade de servico, objectivos e medicbes”.

Os termos foram identificados e definidos tendo em atencar “+arios glos<aiias publicados nesta area. Quando
apropriado, os termos e defini¢cdes ja publicados forar: adrutados, embora em alguns casos tenham sido
adaptados para uma melhor compreensao.

B.2 Estrutura
Os termos e defini¢Oes deste glossario estdo ordenaaos por ruem alfabética:

B.3 Termos e defini¢des

B.3.1
acessibilidade
acesso ao sistema de TPP, incluincc iviterfaces coni outros modos de TPP

B.3.2
adequacéo
grau com que 0s servicos creecido s rest sndem as necessidades dum cliente individual

B.3.3

apoio ao cliente

elementos de se:Vvigu intreduzidos para assegurar a melhor adequacao possivel entre o servigo de referéncia e
0s requisitos «e vualguer ciiente individual

B.3.4
atraso
periodo apds o horario programado/publicado em que uma viagem de TPP esta registada para operar

B.3.5
atributo de cliente
qualidade de servico ou objecto material reconhecido como apropriado para um individuo
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B.3.6
avanco
periodo anterior ao horario programado/publicado em que uma viagem de TPP esta registc da ara operar

B.3.7

capacidade

medida em que uma unidade de TPP pode acomodar todos 0s passageiros que ,rerendem viajar num dado
momento de acordo com as suas expectativas (essas expectativas podem esta. ‘niitadas por regulamentacdo)

B.3.8

carta do cliente

documento impresso que identifica o prestador do servico e que detalz ¢ s seus connromissos com o cliente,
incluindo formas de compensacédo nos casos de deficiéncia no servico

B.3.9

cliente

pessoa interessada em satisfazer a sua necessidade pessoa' d-: deslosccdo utilizando um servigo de TPP, a
partir do momento de planeamento da deslocacdo até a <essacdo c'o cantrato com o prestador do servico (ver
passageiro)

B.3.10
cliente (potencial)
pessoa com uma necessidade individual de sr: acslocar

B.3.11

comparacédo de desempenho (“benchmcrking’

comparacdo sistematica dos sistemas e do dese np2:ho de um prestador de servicos de TPP relativamente a
outros prestadores. Esta compara 80 ndo € nececsariamente realizada com base no modo de transporte e,
quando apropriado, pode ser feita v=lativa neni a outras inddstrias de servigos

B.3.12

conforto

elementos de servico inuwcduzidos com a finalidade de tornarem as viagens em TPP mais repousantes e
agradaveis

B.3.13
etapa (passage:+o)
viagem de um passageiro num Unico veiculo sem necessidade de transbordo

B.3.14
facilidade (de TPP)
dispositivo, meio, prédio ou equipamento providenciado principalmente para facilitar o uso do TPP



NP
EN 13816
2003

p. 23 de 42

B.3.15
factor de carga do veiculo
relacdo entre 0 nimero de passageiros transportado num veiculo e a sua capacidade

B.3.16
fiabilidade
grau com que o cliente tem a certeza que 0s servicos serdo cumpridos

B.3.17

frequéncia

namero de passagens de unidades de TPP num dado ponto, dura~te um perfods de tempo, para um mesmo
destino

B2.18
horario
publicacdo das horas de passagem dos veiculos, por paricdo de funcioniamento e linha

B.3.19
identificacéo de ponto E/D
dispositivos de sinalizacdo de localizagdo e identificacdc =+ m ponto E/D

B.3.20
(impacto) ambiental
efeito no meio ambiente global, res!'ltante da prstagdo dum servigo de TPP

B.3.21

indicadores de direccao de veiculo

informacdo de viagem rresi2ra nos iculos relativamente a identificagdo da linha, destino e localizagdo
actual

B.3.22

informacéo

prestacdo sisten.itica de indicagdes sobre um servi¢o de TPP para apoio do planeamento e da realizacdo de
viagens

B.3.23

informacao de viagem

prestacdo voluntaria de indicagdes sobre o actual desempenho do servigo, alternativas disponiveis e
assisténcia em caso de incidente

B.3.24
informacéo sobre o servico
prestacdo voluntaria de indicacBes sobre os servicos planeados
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B.3.25

inquérito cliente mistério

método de medicdo da qualidade de servico baseado em observagdes objectivas, refercnciadas a critérios
especificos e pré-determinados, efectuadas de forma independente por equipas de incuéiito treinadas, que
agem como se fossem clientes genuinos em viagem no sistema

B.3.26

inquérito de satisfacdo ao cliente

inquérito desenhado de forma a avaliar o grau com que o cliente pensa cue 0s szi's requisitos foram
satisfeitos

B.3.27

intervalo

tempo entre passagens de duas unidades de TPP que servem uma sec ;a0 de garc.rso(s) com pelo menos dois
pontos de E/D comuns

B.3.28

linha

percurso de uma unidade de TPP, incluindo todas as paragens pioJiumadas, e caracterizada por pontos de
origem e destino pré-determinados

B.3.29

medicao directa do desempenho

método de monitorizacdo do desempenho actual €0 <crvico a partir de registos operacionais ou de
observacdes directas

B.3.30

mobilidade reduzida

pessoa com deficiéncia fisica vt r..2ntal, cu esiando de algum modo sobrecarregada, tal que a sua mobilidade
esta reduzida

B.3.31

multi-modal

dominios ou actividau~s que envoivem ou afectam mais de um modo de transporte, incluindo transbordos,
escolhas, cooperario ~ coordenacdo de varios modos

B.3.32

oferta de servico

extensdo do servi¢o oferecido, em termos de cobertura geogréfica, horarios de frequéncia e modo de
transporte

B.3.33
operador
prestador do servico ou elemento do prestador do servigo possuidor de “licenca de operacdo”
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B.3.34

parceria de qualidade

acordo formal, ndo necessariamente contratual, entre partes dos sectores pUnlico e privado, para a
cooperagdo na promocao e prestacao de servigos de TPP

B.3.35
passageiro
cliente que utiliza o TPP para satisfazer as suas necessidades de deslocozac (ver cliente)

B.3.36
plano de operacéo
ambito e densidade das viagens planeadas do veiculo

B.3.37
pontualidade
grau com que os veiculos cumprem os horarios public2acs

B.3.38
periodo de funcionamento
horas do dia em que o servigo é disponibilizaac

B.3.39

ponto E/D

(ponto de embarque/desembarque)

area dedicada, quer sobre o itineir“riy princiyar quer fora dele, onde os clientes aguardam para embarcar,
desembarcam e fazem transbc-do entre vi:Jdaces de TPP. Os pontos de E/D podem ser uni-modais ou
multi-modais

B.3.40
qualidade de servico f:.ejade)
nivel pretendido, exnlizita ou 'my’«citamente, pelo cliente

B.3.41
qualidade de se1vico (percchida)
impressdo v ~honte sobre a qualidade do servigo prestado

B.3.42
qualidade de servico (prestada)
nivel atingido segundo critérios mensuraveis objectivamente

B.3.43
qualidade de servico (pretendida)
nivel que o prestador do servico pretende atingir



NP
EN 13816
2003

p. 26 de 42

B.3.44
guilometragem em vazio do veiculo
guilometragem realizada sem servico comercial

B.3.45

rede

gama e amplitude da oferta de servicos de TPP em termos de horario, cobei*ur:. geogréafica e modo de
transporte

B.3.46
regularidade
grau com que os veiculos cumprem os intervalos publicados

B.3.47

seguranca pessoal/publica

sentimento de proteccdo pessoal sentido pelos clientes, deradn as meuidas implementadas na préatica e a
actividades desenvolvidas para assegurar que os clientes téi~ conhecimanto aessas medidas

B.3.48

servico de grupos (“charter™)

servigo de transporte, utilizando unidades de TPF, nura um grup o de clientes que, com finalidade comum e
sob um contrato Unico, adquirem o uso exclusivo a.um meis ud transporte para viajarem juntos num itinerario
comum

B.3.49
sistema (de TPP)
conjunto de veiculos, instalacBes, operagoes € g :5.2

B.3.50
tempo de acesso
tempo necessario para entrir 23 rede a . rtir do ponto de origem da viagem

B.3.51

tempo de paragem do veiculo

tempo previsto pera au2 um veiculo desembarque e embarque 0s passageiros num ponto de E/D, incluindo a
abertura e fechc da. portas

B.3.52
tempo de percurso do veiculo
tempo necessario para que uma unidade de TPP complete um itinerario especifico

B.3.53
tempo de reversao
tempo previsto no hordrio entre a chegada dum veiculo ao seu destino e a sua partida para a viagem seguinte



NP
EN 13816
2003

p. 27 de 42

B.3.54
tempo de saida
tempo necessario para abandonar o sistema e atingir o destino da viagem

B.3.55
tempo de transbordo (real ou planeado)
tempo necessario para realizar um transbordo entre itinerarios ou modos e traasporte

B.3.56
tempo de viagem
tempo necessario para realizar uma viagem

B.3.57
tempo/duracéo
aspectos temporais relevantes para o planeamento e rea’i.2ca0 de desic~acdes

B.3.58
tempo num ponto de E/D
tempo passado necessariamente na rede, fora dac unidades de TPP, de forma a completar a viagem planeada

B.3.59
terminal (E/D)
area com um ou mais pontos de E/D, em ,ue pelo me1os um deles é destino final de uma linha

B.3.60
titulos de transporte (aquisicac)
possibilidade de adquirir titiics de transporte

B.3.61
titulos de transporte (iora da ed.)
possibilidade de obtu:ici.0 de ticloc de transporte noutros locais

B.3.62
titulos de trancrorte (na rede)
possibilidze ue obtengdo de titulos de transporte nos pontos de E/D ou nos veiculos

B.3.63
trajecto
passagem programada de um veiculo de TPP ao longo de um itinerario Gnico (ver também B.3.67)

B.3.64
transbordo
transferéncia de passageiro entre unidades de TPP, independentemente do modo
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B.3.65
transporte publico de passageiros (transporte publico) (TPP)
servicos que, em geral, preenchem as caracteristicas e ambito listados na seccdo 2.1 desta 10rina

B.3.66

veiculo (de TPP)

veiculo Unico, ou grupo de veiculos ligados entre si e operados simultaneamert>. 1 tilizado para prestar um
transporte em comum a um certo nimero de passageiros

B.3.67
viagem do veiculo
deslocagdo programada de um veiculo ao longo de uma Unica linha (var tambérn 3.2 27)

B.3.68

viagem (passageiro)

viagem global dum passageiro, desde a origem até ao destino, incluinde todas as etapas, transbordos e
atrasos
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Anexo C
(informativo)

Notas Orientadoras na Medicdo do Desemperiia e Satisfacéo
C.1 Introducgéo

C.1.1 Estas notas tém como objectivo providenciar orientagfes couie 0s piinciniis métodos de medicdo do
desempenho e da satisfacdo correntemente utilizados no transporte pablico uc passageiros, em particular:

— para as medicOes de satisfacdo: Inquéritos de Satisfacar das Clientes (,SC);

— para as medi¢cbes de desempenho: Inquéritos Cucnte Mistério (ICM) e Medigbes “Directas de
Desempenho” (MDD).

Deve ter-se em conta que estas notas dizem apenas "2speito a medicao de desempenho e satisfacdo e ndo a
recolha dos dados em si mesmos, o que deve inciuir técnmi~as adicionais tais como as de preferéncias
reveladas, preferéncias declaradas e observagdes Jdirectas.

C.1.2 Estas notas orientadoras sdo suportac.as pela metriz do Quadro C.1, ‘Alguns Exemplos de Medicdes
de Desempenho e Satisfagdo Utilizadas 10 "ranspo’ e Publico de Passageiros’. O Quadro C.1 refere-se ao
ciclo da qualidade tal como descrito nr:sic norma.  <uiuna ‘Medicdes de Satisfacdo’ da matriz diz respeito a
qualidade de servico percebida do ponw de viste 2o cliente. As ‘Medi¢cdes de Desempenho’ da coluna a
direita dizem respeito a qualidade r.e servige pretendida e a qualidade de servigo prestada ao cliente pelo
prestador do servi¢o. Na matriz s.ue-se a clacsificagdo dos critérios da qualidade utilizada no anexo A.

C.1.3 No Quadro C.2. ‘I-xenplos detaihados de métodos de medicgdes’, sdo dadas explicacbes mais
detalhadas de alguns exa'n..'ns esp:cifitns. Tal devera dar orientacdes sobre a forma de especificar e definir
com maior detalhe as meadizoes 02 aceerapenho ou satisfagéo.

C.1.4 Deve salienta-sc que 0s examplos citados no Quadro C.1 e no Quadro C.2 foram concebidos a partir
da literatura disounivel pelos redactores desta norma em Janeiro de 1999. A lista ndo é exaustiva e 0S
utilizadores d= norma devai&o decidir quais as medices e objectivos mais apropriados para as medicfes da
Qualidade d= C~:vigo, tendo presente as suas proprias circunstancias. A situacdo pode ser bem diferente, por
exemplo, Zotre servicos intensivos em cidades e servicos menos frequentes em areas rurais.

Contudo, ~m todos os casos o ponto de partida deve ser o de fazer as medi¢cdes o mais possivel focadas no
cliente.

C.1.5 Em C.2 lista-se um resumo dos pontos chave a considerar na concepc¢do do quadro das medi¢des de
desempenho ou de satisfacdo. A isto seguem-se em C.3 a C.6 orientacGes mais detalhadas sobre métodos de
medicdo de desempenho ou satisfacdo, em particular sobre Inquéritos de Satisfacdo dos Clientes (ISC),
Inquéritos Cliente Mistério (ICM) e Medi¢oes Directas de Desempenho (MDD).
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C.1.6 Estéo planeadas revisfes do anexo C de trés em trés anos.
C.2 Resumo dos pontos-chave

C.2.1 As medigdes de desempenho devem ser o mais focadas possivel no clierre, medindo aspectos do
servi¢o salientados, durante os estudos de mercado, como de grande importar.cic para 0 passageiro (ver
C.3.1).

C.2.2 As relagOes custo-eficicia das medigdes de desempenho ou de satisi25d0 deven ser tidas em conta
pelo operador ou autoridade na concepcéo do quadro de desempenho (‘er 2.5.2).

C.2.3 Devem ser utilizadas medicdes apropriadas, tendo em atencéo as necessicau~s especificas do operador
e/ou autoridade e dos seus clientes. Devera atingir-se um acord) entre o opercdor e a autoridade sobre as
medigdes e objectivos a utilizar, tal como recomendado na norni. (ver C.3.5 e C.3.4).

C.2.4 Na concepcdo do quadro de desempenho deven. se: consideradas as necessidades dos clientes
potenciais, e ndo somente dos utilizadores actuais (ver C 3.C).

C.2.5 As medicdes de desempenho devem ser baseauas am defil icO2s claras, de forma que seja evidente para
todas as partes o que é exactamente medido, comc é riedido » co™m que frequéncia (ver C.3.7).

C.2.6 Os Inquéritos de Satisfacdo dos Clientas (:SC) aviullam 0s niveis de satisfacdo com o servico prestado,
face a uma escala definida de qualidade esnerada pelo lieiice (ver C.4.1).

Em funcdo das caracteristicas do servi1o, zevera ccnsiderar-se quando e onde os inquéritos ISC devem ser
realizados. A técnica de inquérito ndo Jeverd env'esar us resultados (ver C.4.2).

C.2.7 Para identificar tendéncizs ¢ impor@n.® que a monitorizacdo do desempenho e da satisfacdo sejam
realizadas e documentadas com caracter reaul>. e periodico (ver C.4.3).

C.2.8 Deve ser feita uma avziiagdo continua da adequacdo do quadro do desempenho face a alteragdes das
necessidades e priorideacs r.o opeiador e do cliente (ver C.4.3).

C.2.9 As percepcfics u cliente podem ser influenciadas por factores exteriores (ver C.4.4).

C.2.10 Os Inqueritos Cliente Mistério (ICM) medem a qualidade do servico baseados, tanto quanto possivel,
em observacdes objectivas levadas a cabo por equipas de inquérito independentes e treinadas para actuar
como clientes, que classificam o servigo face a critérios pré-determinados (ver C.5.1).

Os ICM permitem a monitorizacdo de elementos especificos do servi¢o focados nas caracteristicas que sdo
mais importantes para o cliente (ver C.5.2).
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C2.11 As Medicgdes Directas de Desempenho (MDD) permitem que o desempenho seja monitorizado e
objectivado face a escalas definidas (ver C.6.1).

C.3 Generalidades

C.3.1 As medicOes de desempenho escolhidas por um prestador do servi,> devem focar-se em aspectos
identificados como importantes para o cliente. Devem ter-se em cor.iaciagdo circunstancias locais e é
importante que se seleccionem medicdes apropriadas as necessidades t-oecificas do prestador do servigo e
do cliente.

C.3.2 As medicdes utilizadas dentro de um dado quadro de fccempenho acvvem ser eficazes, face ao seu
custo, para os objectivos para as quais foram concebidas. Os n. re.s defin, los de desempenho devem visar a
obtencdo de niveis de servico mutuamente benéficos e disponiveis rora o prestador do servigo e para o
cliente.

C.3.3 O enquadramento mostrado no Quadro C.1 crp.e 10dos o0s chh2rios da qualidade do Anexo A, a partir
do ponto de vista do cliente. No Quadro C.1 tambZm se ddo exerplos dos tipos de medicfes que podem ser
utilizados na medicdo do desempenho segundo cada Critéric ue Qualidade, e podem ser seleccionados de
acordo com as necessidades de cada prestador u2 scrvico.

C.3.4 Alguns dos critérios da qualidadz aue se n.asw2n no quadro podem ndo ser aplicaveis a certos
operadores ou autoridades, ou em cencs Jituacoes. i les.es casos, podem ser omitidos, sujeitos no entanto as
restricbes de 4.3. Por exemplo, os crit:rios 1 e . do Quadro C.1 sdo, efectivamente, pardmetros de
concepgao em que se baseia o desenvolvimentc de um sistema de transporte pablico, e como tal, pode néo
ser apropriado medi-los todos c< ¢Pas. Por isco, podem ndo ser relevantes quando certos operadores tém um
envolvimento reduzido no plan=an.2nto de i1 2nc Certos utilizadores da norma, para 0s quais estes critérios
ndo sdo apropriados podem breterir optar cor medir o desempenho a partir do critério 3. No entanto, ¢
importante salientar que, para cumprir com 0s requisitos de 4.3, devem providenciar uma justificagéo escrita
para a excluséo desses cricei*0s.

C.3.5 Além disso, rercenos prec adores do servico podem nédo ter acesso a técnicas especializadas ou aos
recursos financeirus niecessarios para medir o desempenho, e ndo poderem, por isso, afectar a medicdo do
desempenho o nieso nivel de recursos que os grandes prestadores de servigos. Os niveis de investigacao e
de recolha de Gaus devem, poitanto, ser apropriados a dimensao da organizacdo em causa. Em alguns casos,
pode ser arrupriado que pequenos operadores acordem realizar em conjunto os estudos de mercado
necessarics nara satisfazer as suas necessidades comuns. Quando se adopta 0 recurso a projectos comuns,
cada oporador deve assegurar que a sua “defini¢do da qualidade de servi¢o” (4.3) inclui referéncia a qualquer
partilha de recursos.

C.3.6 As necessidades dos clientes potenciais devem ser consideradas aquando da realizago dos estudos de
mercado. Os prestadores do servico devem avaliar as necessidades do seu mercado para além dos seus
clientes actuais, de forma a assegurar que as medi¢des do desempenho sejam focadas nos elementos do
servico que sdo importantes para uma clientela mais alargada. E possivel que alguns clientes potenciais n&o
utilizem o sistema devido ao fraco desempenho de certos critérios, e tal ndo podera ser identificado a partir
dos estudos de mercado baseados unicamente nos clientes actuais.



NP
EN 13816
2003

p. 32 de 42

C.3.7 Devem também ser dadas definicGes claras para cada medicdo, com a documentacdo relevante sobre o
que cobre exactamente a medi¢do, e a metodologia para a recolha dos dados seja compreensivel.

C.4 Inquéritos de Satisfacao dos Clientes (ISC)

C.4.1 Os Inquéritos de Satisfagdo dos Clientes (ISC) sdo uma ferramenta para a+ anr a satisfacéo do cliente
e devem, portanto, ser claramente distinguidos das ferramentas para a medicdr av Jyesempenho. Os ISC sdo
concebidos para avaliar o nivel de satisfacdo com o servigo prestado e ndo Javem ser considerados como
uma medigdo rigorosa. Os ISC relacionam-se com o lado esquerdo dc Ciclo da (u~lidade, tal como
apresentado na norma. Através da medicdo da satisfacdo podem ser feitis comparacsas wom a qualidade de
servigo desejada pelo cliente. A satisfacdo do cliente mede-se através duma escala =t 5ue o cliente julga em
gue medida o servico prestado satisfaz os seus requisitos. Deve ser dict’mjuido Jd= percepcdo do cliente, 0 que
ndo mede o cumprimento das expectativas do cliente.

C.4.2 Os clientes devem ser inquiridos independentemente, ccii. hase nos 2su2ctos mais importantes das suas
viagens, tal como pré-determinado pelos estudos de merc2ac Recomends-se que se identifique primeiro
quais os critérios que sdo aparentemente mais importantes o2/a o clicnte e que se avaliem prioritariamente
esses critérios. SO apos este primeiro passo devem se: consideradus s outros critérios. A conducdo dos
inquéritos deve estar de acordo com a préatica normal acs estudos J¢ 1 ercado, assegurando uma amostragem
representativa de todos os utilizadores, a partir do tcdos os sortos de origem da rede. Deve ter-se em
consideracdo quando inquirir os clientes, de acordo zom o conrtexto da operacdo. Os inquéritos podem ser
feitos em varios pontos das viagens dos clierwe. ou pos:2nic:mente, mas deve ter-se em consideracdo o
tempo disponivel e evitar-se qualquer enviesaento.

C.4.3 E importante que os inquéritos se’arn realizafc~ ¢ documentados de forma regular e periddica. Além
disso, é importante que seja feita um= cvaliagdo curtinua da adequacdo dos inquéritos as necessidades do
prestador do servico e as prioridades ac <liente. [3*0 implica o estudo dos efeitos das diferentes melhorias da
gualidade sobre a satisfacdo do clizii.

C.4.4 Deve notar-se que as eatiiues dos ciianies podem ser influenciadas por factores externos, tais como o
desempenho de outro prestaacr do sctvi¢o, e outros produtos e servigos em geral. Isto faz com que seja
muito dificil a utilizagdo nas rnedi¢de. da satisfagdo do cliente para determinar objectivos — em oposi¢do as
medicdes directas do decempenho.

C.5 Inquéritos Cliai,*~ Mistério (ICM)

C.5.1 Os Inque:itos Cliente Mistério (ICM) também medem a qualidade do servico, mas sdo baseados, tanto
quanto possivel, em observacGes objectivas levadas a cabo independentemente por equipas de inquérito
treinadas para tal, em vez de em entrevistas para avaliar as atitudes dos clientes. Os inquiridores realizam
observagOes detalhadas do servigo prestado segundo critérios especificos, enquanto agem como se fossem
clientes genuinos viajando no sistema. Os inquéritos devem ser realizados de acordo com procedimentos
rigorosos que ddo uma avaliacdo graduada face a critérios pré-determinados. E importante que existam
sistemas consistentes de graduacdo, através da utilizacdo de listas de verificacdo calibradas, de modo a
minimizar o risco de variagdes entre inquiridores. Os ICM também devem ser realizados e documentados
com regularidade e periodicidade, para permitir a identificacdo de qualquer tendéncia no desempenho.



NP
EN 13816
2003

p. 33 de 42

C.5.2 Os ICM permitem a monitorizacdo de elementos especificos do servico focados em aspectos que sdo
de grande importancia para o cliente, ainda que este ndo os tenha revelado. Quando comparados com os ISC,
gue normalmente tém lugar durante ou logo a seguir a uma viagem do cliente e gue si.0, consequentemente,
limitados pelo tempo, os ICM facilitam a monitorizagdo com um maior grau c2 aztalhe. Os ICM também
ajudam a superar o facto das percep¢des do cliente poderem ndo reflectir somente 0 servico que estd a ser
medido, ou o0 desempenho numa viagem especifica.

C.6 Medigdes Directas do Desempenho (MDD)

C.6.1 As Medicbes Directas do Desempenho monitorizam o riesempentc octual do servico - quer
continuamente a partir dos registo de operagdo, ou por amostragei . represeritati’s de observagdes.

As medicdes directas do desempenho permitem que 0 desemp2r.no scja mcnitorizado e avaliado segundo
escalas definidas. E necessario implementar sistemas de medig3o apropricucs para a recolha de dados, e deve
procurar-se um equilibrio entre uma recolha de todos os “a.2s e ume 12colha por amostragem. E importante
que as medicOes sejam relevantes, ndo simplesmente acuc'as que sA2 1éceis de produzir, e que sejam focadas
no impacto do desempenho do ponto de vista do <'iente. As 1:ed.¢Bes directas do desempenho devem
reflectir globalmente os objectivos organizacionais « fodos o nivels, de tal forma que os prestadores do
servico e o seu pessoal possam ver como podem £antiibuir hare. melhorar o desempenho.

C.6.2 Uma das formas de quantificacdo é a contagem Jde nassageiros, e 0 nimero de passageiros é em
gualquer situacdo importante para determinar a estrutrs de amostragem para os inquéritos de estudo do
mercado. Quando se mede o numern, list ibuicdc e duracdo das viagens dos passageiros, é importante
seleccionar os métodos mais eficazes ~lativamcite ao seu custo e apropriados aos objectivos que se
pretendem. As circunstancias locais iniuencia n 2 escolha do método a partir de uma gama de opcdes,
incluindo contagens directas, iny.e-itos pci amostragem, ou estimativas. O custo das contagens de
passageiros deve ser considerac’s am conjunte ~um a utilizagdo de tecnologias que facilitem uma recolha de
dados exacta e eficaz. Quando sc adopta '1.v.a ‘ecolha por amostragem, esta deve ter um nivel suficiente que
garanta a precisdo dos dador, ucntro dos himites estatisticos para o fim em vista. Se sdo utilizadas estimativas,
estas devem ser baseadss an, conhr.cnirentos reconhecidos e substanciados de forma que a base de célculo
possa ser inteiramente con 0. eendiaX.
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Quadro C.1 — Alguns exemplos de medicdes de desempenho e satisfacdo utilizadas
no transporte publico de passageiros

Critério

Medic0es de Satisfacéo

Medigoes de De.am penho

1. Oferta de servigo

Objectivo de Desempenho:

1.1 Modos ISC — Acesso aos modos de transporte Disponibilidade dos modcs a. vopriados em todas as areas
adequados as necessidades dos clientes
Quantificacao de lNesempenho:
% de pessoas com au2cs0 a cada in)d) segundo critérios
definidos
% de pessoas cu™m acesso a LM . :udo adequado as suas
necessidade s “evundo crit:ncs uefinidos
1.2 Rede ISC — Possibilidade de ir a todo o lado, a | Objecti*~ de Desempen, .n:
todo 0 momento As nar.gens podem <2r a cangadas num tempo definido ou
ISC — Conveniéncia numa Jistancia lim: te
A reac permite r.n.'mizar transbordos
Juantificac®n de Desempenho:
| MDD - % ('e cl entes com viagens directas (sem
| transhorac o)
1.3 Operagéo ISC - Frequéncia » Obje ctiv de Desempenho:
Freuecw. minima do servigo
: G 'antificaclo de Desempenho:
1 % de obtencdo da frequéncia minima
1.4 Adequagéo ISC para Certos Grupos_de Objectivo de Desempenho:
Utilizadores - ex.: Prestacéo de servi¢os adequados para todos os existentes e
ISC — Adequacar. "Faciiidades pa. 2 potenciais utilizadores
utilizadores de robi idade rec'uz.c'a
ISC — Adequacéo para criar ;a.
ISC — Adec uag. o para idosos Medicéo de Desempenho:
ISC — Ar'2auc,do para viciantes
pendula.es
1.5 Fiabilidade I1SC —=\25.1fiangr na .ede Objectivo de Desempenho:

Rede que inspira confianca aos utilizadores

Medicdo de Desempenho:
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Critério

Medices de Satisfacéo

Medigdes de Nesempenho

2. Acessibilidade

2.1 Interface Externa

ISC - Interface com os utilizadores
(acessibilidade a partir dos parques de
estacionamento, etc.)

Objectivo de Desempenhnr:

Facilidade de acesso seg'nioz critérios especificos (ex.:
sem degraus)

Medicdo de De.empenho:
MDD - Facilia."e Jde acesso segundo critérios especificos

2.2 Interface Interna

ISC - ex.: Elevadores/Escadas rolantes

Objectivr ac Cesemp=niic .
Sistema ~r.ncebido para u,timizar a facilidade das
movimetagdes interma.

M dicdo de Ne.~n.penho:

| DD - Durag3o Je viagem, ponderada pelo nimero de

| nassageiros
— Temp* glcbal de entrada, saida e transbordo (4.1)
— Tempo scnlementar de entrada, saida e transbordo (4.2)
MCu - Distancias/Tempos de marcha a pé entre pontos

I esne~f.cos de viagem

2.3 Titulos de Transporte

ISC - Facilidade de aquisi¢e> aum
bilhete

ISC — Aquisicéao do bilnete correcto ou
mais apropriado

' Chiectivo de Desempenho:

P estacdo de facilidades especificas para a emisséo de
| biihetes na rede
Prestacdo de facilidades especificas de titulos de transporte
fora da rede
Prestacdo de bilhetes antes da data de viagem (dentro/fora
da rede)

Medicéo de Desempenho:
ICM — Desempenho do servigo de vendas de bilhetes

3. Informacéo

3.1 Informacéo Geral

1£C = Dispat.‘hilir'ade de informacao
11 C—RiJor rapidez e clareza da
informaga:

Objectivo de Desempenho:

Prestagdo de informacao rigorosa, compreensivel e (til
sobre o servico e a rede

Medicdo de Desempenho:

ICM - Disponibilidade de horarios e de materiais
informativos

MDD - % de chamadas telefénicas respondidas de acordo
com os critérios (5.2)

3.2 Inforr'acao de
Viagem em Situagdes
Normais

ISC — Informacao nas estacdes, paragens
e veiculos

ISC — Disponibilidade da informacéo
ISC - Rigor e utilidade da informagéo

Objectivo de Desempenho:
Prestacédo de informacéo rigorosa, compreensivel e Gtil

Medicéo de Desempenho:

ICM - Informac&o nos pontos de E/D*

ICM - Rigor, cortesia e conhecimentos do pessoal (5.3)
ICM - Indicagéo clara dos destinos

ICM - Passageiros tendo informacdo correcta nos pontos
de E/D
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Critério

Medicdes de Satisfacéo

MedicGes de Desempenho

3.3 Informagéo de
Viagem em Situaces

ISC - Informacgdo nas esta¢des/paragens
e nos veiculos

Objectivo de Desempenho:
Prestacdo de informacdo rigorosa £ 21, *cmpo (til

4.1 Duracdo de Viagem

ISC — Duracéo de viagem

Perturbadas ISC - Disponibilidade de avisos ao
publico Medicéo de Desempenho:
ISC - Utilidade dos avisos ICM - Rigor e rapidez da infxrmagdo nos pontos de E/D e
nos veiculos (5.4)
4. Tempo Obijectivo de Desen“he..fo:-

Minimizagao da du ac&» de viage”.

Medigéo de Mescmpenho:

MDD - Du.3a de viage n, . onderada pelo nimero de
passageiros*

— Temr0 n édio glob7u u> viagem

— Te ape yiobal de :nivara, saida e transbordo (2.2)

— Tempu médio olou2l nos veiculos

— ~empo de aqvsi¢: 0 de bilhete

4.2 Cumprimento do
Horario

5. Apoio ao Client. N

5.1 Compromissc

ISC — Pontualidade relativamente ao
horéario

ISC — Regularidade
ISC — Fiabilidade do servi¢o

| hjectivo ric Desempenho:
Maxim?zagia d0s niveis de fiabilidade

Med, 3~ de Desempenho:

- Intevvalos

«'Du — Tempo de espera dos passageiros nos pontos de
E/ND

| - Desempenho segundo o horario

MDD - espera relativamente ao horario - % Passageiros
que chegam antes/depois do horario

MDD - % de passageiros que chegam a tempo

MDD - % de passageiros que partem cedo/tarde

MDD - % de correspondéncias encontradas

ICM - Cumprimento dos horarios

MDD - % de clientes que encontram os elevadores/escadas
rolantes em funcionamento

)
(
|

MDD - Duragdo de viagem, ponderada pelo nimero de
passageiros*

— Duragdo adicional de viagem

— Tempo adicional de espera

— Tempo adicional de entrada, saida e transbordo (2.2)
— Tempo adicional de compra de bilhete

ISC - Global

Objectivo de Desempenho:

Carta do cliente concebida para prestar um servico de
compromisso com o cliente

Medicéo de Desempenho:
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Critério

Medicdes de Satisfacéo

Medicbes de Desempenho

5.2 Interface com o
Cliente

ISC — Servico ao cliente
ISC — Capacidade de lidar com as
sugestdes e reclamagdes do cliente

Objectivo de Desempenho:
Critérios/escalfes de temp~ p.- resposta as
reclamacdes/pretensdes du clitnte

Medigéo de Dese np.nno:

MDD - Rapidez av *=sposta as reclamagdes, sugestoes e
pretensdes du :hente

MDD - % “ic chumadas te'efénicas respondidas de acordo
com os critesin (3.1)

5.3 Pessoal

ISC — Conhecimentos do pessoal
ISC — Aspecto/Comportamento
ISC - Disponibilidade do pessoal

Objective e Desemg2nhJ:
Atera,meato dos clier,tes segundo critérios acordados

Medigdo de Jese mpenho:

1M — Ate: dinento dos clientes de acordo com 0s
Critérios acoruados*

ICM - kian:, cortesia e conhecimentos do pessoal (3.2)
ICM - Aparencia do pessoal

5.4 Assisténcia

ISC — Comunicagdo com 0s Cotes
ISC — Pessoal prestativo

I'Chiecuvo de Desempenho:
Assisténcia pelo pessoal segundo critérios acordados

|

Medicdo de Desempenho:

ICM - Prestabilidade e disponibilidade do pessoal
ICM - Correcgdo e rapidez da informacdo nas
estagBes/paragens e nos veiculos (5.4)

5.5 Opcoes de Titulos de
Transporte

ISC — Bilhetes, irecos e I:ye= ue
escolha

Objectivo de Desempenho:
Opgdes de bilhetes segundo as necessidades do cliente

Medicdo de Desempenho:

6. Conforto

6.1 Funcionamento 2~
Facilidades Disponi .1s

— e

Objectivo de Desempenho:

Medicdo de Desempenho:

6.2 Lugares Serianvs e
Espaco Indiviuual

ISC — Nivel de ocupagéo

Objectivo de Desempenho:
Conforto segundo critérios acordados

Medicéo de Desempenho:

MDD - Contagens/cargas de passageiros face a niveis
planeados

MDD - Probabilidade de ndo encontrar lugar sentado nos
veiculos (face aos niveis previstos)
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Critério Medicdes de Satisfacéo MedicGes de Desempenho
6.3 Conforto em Trajecto | ISC — Condugéo Objectivo de Desempenho:

ISC — Conforto e limpeza dos veiculos | Conforto de conducdo segundo cri*2ri2c acordados

Medigédo de Desempenho:

MDD - % de viagens de ¢coi o com os critérios acordados
MDD - Proporc¢&o de pi ss..22iros viajando em veiculos
que satisfazem as me."ida. técnicas de qualidade de viagem

Medidas de qualicade de viagera
ICM - Critérios uo oualidade/c."nd.*7do de viagens

6.4 CondicGes Ambientais

ISC — Servigo na estagdo/paragem Obijectivo de L,_cce_mpenhoz_ o/
ISC — Ambiente de viagem Ambiente s *0ur do critérins «~ordados
ISC - Limpeza

ISC — Ambi icul
s¢ mbiente do veiculo Medic ‘o d: Desemp enho:

- Amiente geral © e viagem

6.5 Facilidades Opcionais

ICM - Ambiente”
!”IV - Ruido
| 'CIA - Temperatura
- Limpeze
I ICM - Lin peza
ISC — Disponibilidade de facilidzles .:m | Objectivy de Desempenho:
estacOes/paragens Pre_*tayao 'Je facilidades de acordo com critérios definidos
ISC - Disponibilidade de faritiuz2es nos

)
veiculos .
: Mr.dicdo de Desempenho:

| ICM - Outros pontos de E/D ou facilidades a bordo
ICM - Facilidades em funcionamento

6.6 Ergonomia

ISC — Concepgac de a:.agﬁes/pa' a(jel__s Objectivo de Desempenho:
Concepcdo de pontos de E/D que satisfagam as
necessidades dos clientes

Medicéo de Desempenho:
ICM - pontos de E/D de acordo com os critérios de
concepcao

7. Seguranca
Pessoal/Publica

7.1 Proteccéo ao Crime

1oC — Percepgan de seguranga publica | Objectivo de Desempenho:
Prestacdo de um servigo seguro aos passageiros

Medi¢édo de Desempenho:

MDD - % de queixas apresentadas sobre crimes aos
passageiros

MDD - % de queixas apresentadas sobre crimes aos
funcionarios

7.2 Prevencédo de
Acidentes

ISC - Seguranca de circulagdo de Objectivo de Desempenho:
pessoas Seguranca de circulagdo dos clientes e utilizadores das
estradas

Medicdo de Desempenho:
Acidentes registados e/ou taxas de danos
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Critério

Medicdes de Satisfacéo Medicbes de Desempenho

7.3 Gestéo de
Emergéncias

Objectivo de Desempenho:

Medicéo de Desempenhc

8. Impacto Ambiental

8.1 Poluicéo

ISC - Ruido e outra poluigéo Obijectivo dc Dezempenho:
Niveis de peluied-/desperdicios ndo excedidos

Medicér c'e Desempen..n:

MDD % ¢ veicuios ~um prindo os niveis definidos de
ruidus 2 ae emissd~- ac narticulas*

MD.: - Gestan o des yerdicios*

8.2 Recursos Naturais

Ov’ectivo de vecempenho:
| Redugdo dec cuneumo de energia por unidade produzida
|

Medicé  de Desempenho:

MDD - Cou.,sumo de combustiveis

8.3 Infra-estrutura

| Ob,>ct'vo de Desempenho:

| V.zdicéo de Desempenho:

*0 Quadro C.2 contém um exemplo de definir.au mais detalhada ISC — Inquéritos de Satisfacéo do Cliente

ICM - Inquéritos Cliente Mistério
MDD - Medicdes Directas de Desempenho
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Por forma a facilitar a aplicacdo do Quadro C.1, alguns exemplos sdo explicados mais detalhadamente

Quadro C.2.

Quadro C.2 — Alguns exemplos mais detalhados de métodos de medi :ao

no

Atributo

Exemplos Especificos de Darinigdes

4. Tempo

3. Informacéo

- ICM: Informacéo nas Esta¢es’~ragens - % de
passageiros a espera em paragen:s com infcr.racao
conforme critérios acordados

Os “Clientes Mistério” visitaii1 as parayons para medir em que
medida a informacao presw da aos r.dascayeiros esta de acordo
com os critérios acoru2aus. O des=n.zenho é comparado com a
definicdo do critéric: qus detalha ¢ nivel de servigo pretendido e
0s niveis de rejei,o Lo desempeino. Sdo aplicadas
ponderacdes para r<ilectir ¢ n'mero de passageiros nas
paragens.

- Duracao jiobal e cnicional médias ponderadas de viagem

Esia 1henicdo menitiriza o progresso quanto a minimizagao dos
terpos de via jen: dos clientes. Sdo utilizados dados de
desempenhc e 1iquéritos por amostragem para determinar a

| Jtracdo reu:a de uma viagem no sistema. Os tempos s&o

) vonderaaas elo valor do tempo dos aspectos inconvenientes
da vieguvm, tais como percursos a pé entre linhas ou esperas nas
platafo.mas, de acordo com o determinado pelos estudos de
mercado. A duracdo global de viagem é repartida entre tempo
u2 eitrada, saida e transbordo, tempo de aquisigdo de bilhete,

: tempo nos veiculos e tempo de espera nas plataformas.

A durag&o global média real de viagem é comparada com a
duracdo de viagem planeada para se obter a duracdo adicional
média de viagem por passageiro.
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Atributo Exemplos Especificos de Definigdes
5. Apoio ao Cliente - % de clientes atendidos de acordo ¢om os critérios

acordados

As bilheteiras sdo visitadas por L m * cliente mistério” que mede
em que medida o atendimentc prestado aos clientes esta de
acordo com os critérios acordauzs. A medicado verifica se 0
servico sentido pelo cliente 2<ta de eccrr0 com 0s critérios nos
dominios seguintes:

- Bilheteira facil de carontrer
- Limpeza do ba'c30 de atendin;ento

- lluminacéo ¢ arganizagé y
- Disponibi'tdace e cortesia do pessoal
- Escolhes .0 modo de pe..ramento

S&o apacadas peiracrayoes para reflectir o nimero de clientes
na bivhewira.

6. Conforto - 'CM - Ambienite
|
| *Clienti:s Nistério” viajam ao longo da rede verificando os
atribuins 1dentificados como sendo importantes para 0s
clienten.

Sa. avctadas viagens especificas a inquiridores que

. cwessificam aspectos do servigo, tais como niveis de ocupacdo e
ac limpeza, face a critérios pré-definidos.

- Disponibilidade de elevadores e escadas rolantes - % de
clientes que encontram os elevadores/escadas rolantes em
funcionamento

Cada escada rolante é inspeccionada semanalmente por um
assistente que anota o estado de operacéo, a data e hora. A
disponibilidade da escada rolante é tabelada face ao intervalo
de tempo relevante e o fluxo médio de passageiros esperado
nesse periodo, de forma a permitir o calculo da % de
passageiros que encontram as escadas rolantes em
funcionamento.

Alternativamente, o estado de operacionalidade de elevadores e
escadas rolantes pode ser verificado automaticamente.
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Atributo

Exemplos Especificos de Defini¢coes

7. Seguranca pessoal/publica

8. Ambiente

ISC - Seguranca pessoal/publica

Como parte dos Inquéritos de Satisfag3o un Cliente, é pedido
aos passageiros, que completaram ness: mamento uma viagem,
gue classifiquem o servico relativamente a aspectos
identificados como tendo grande i=puridncia nara o cliente. Os
clientes fornecem uma classificacan 2as suas par.epcoes de
seguranca pessoal, tanto nas es.2¢t as coma nes comboios.

Um exemplo de uma pergui:’a Jum ST re'acionada com a
seguranga é a seguinte:

Gostaria que pensasse suore a viagam de comboio que fez hoje.
Por favor, diga-me yi'al a sua sotisfagcdo com o servigo que
utilizou, numa es~dl:. de x a X, em que xx é muito satisfeito e x
é muito insati<feno.

Qual a sua satistacdo relat,vamente a sua seguranca pessoal
durante a ‘/iac am.

— Ge:tac de resfuuns — O peso total (em toneladas) de
resiu'os sélidzc yue ndo pode ser reutilizado ou
incus poradc e sistemas de reciclagem

|
I'viede-se a "antidade de residuos solidos que sdo recolhidos

' por um rrc cesso interno de recolha de lixos de forma a permitir
a sua Mmonitorizacao face aos niveis pretendidos de residuos.

- Ei nssdes dos autocarros
)
| As emissdes dos autocarros correspondem a um maximo de

70% do valor maximo previsto na Regulamentacdo Nacional.




Contrato de concesséo de transportes publicos. Defini¢do, monitorizagdo e controlo do cumprimento das
obrigacdes de servico publico

ANEXO 111 - NP 4493:2010 - Transporte publico de passageiros - Linha de autocarros
urbanos - Carateristicas e fornecimento do servigo

Sendo este Anexo uma Norma Portuguesa é proibida a sua reproducdo para outros

fins que ndo sejam a da formacao ou uso pedagadgico.

Neste Anexo deve ser lida com atengéo a sec¢do 4 bem como os Quadro Al a A8.
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Introducéao

Esta Norma refere-se ao Servico de Transporte Publico de Passageiros — Linha de Autocarros Urbanos e
destina-se a promover uma abordagem com um determinado nivel de qualidade, focalizada nas expectativas
e necessidades dos clientes, e que |lhes permita obter, com uma determinada fiabilidade, a confianca na oferta
do fornecedor do servico.

Face a especificidade deste tipo de servigo de transporte, em que uma das caracteristicas € o de funcionar em
rede, a aplicacdo desta Norma, no ambito da avaliacdo da conformidade, deve progressivamente caminhar
para a certificacdo da totalidade da rede urbana de transporte do fornecedor do servico.

A Norma do Servigo de Transporte Publico de Passageiros — Linha de Autocarros Urbanos abrange:

— Caracteristicas do Servico (secgéo 4);
- Fornecimento do Servigo (secgéo 5).

No seio de cada actividade relacionada com o servico em causa, € necessario distinguir entre o Servico e 0
Fornecimento do Servico, conforme se encontra definido nesta Norma (seccéo 3.2).

A presente Norma foi elaborada com base num documento produzido pela Comisséo Técnica de Certificagdo

do Servico de Transporte Publico de Passageiros (CTC 11), da CERTIF (Associagdo para a Certificacdo), o

qual teve em conta a experiéncia desta entidade — CTC 11 - em matéria de caracter técnico e regulamentar
bem como requisitos constantes de documentacao normativa diversa.

Esta Norma pode ser utilizada na avaliagdo da conformidade do servigo, e neste caso deve ser usada em
conjunto com a NP EN 13816:2003.
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1 Objectivo e campo de aplicacao

Esta Norma tem por objectivo especificar as regras, caracteristicas e condicdes minimas qualitativas
guantitativas do servico, bem como os requisitos da qualidade da prestacdo do Servigo de Transporte Publ
de Passageiros — Linha de Autocarros Urbanos. Especifica também os principios que regem as condicc

gerais de contrato de Servico de Transporte Publico de Passageiros — Linha de Autocarros Urbanos,
quadro legal e contratual mais apropriado.

Aplica-se a todas as empresas do sector de transporte publico de passageiros que tenham como actividas
Servico de Transporte Publico de Passageiros em Autocarros Urbanos, quando prestado de acordo con

definido pela NP EN 13816:2003.

2 Referéncias normativas

Os documentos a seguir referenciados sé@o indispensaveis para a aplicacdo da presente Norma. Pare
referéncias datadas aplica-se a edi¢ao citada. Para as referéncias ndo datadas aplica-se a Ultima edica

documento referenciado (incluindo as emendas).

NP EN ISO 9000:2005

NP EN ISO 9001:2008

NP EN 13816:2003

EN 15140:2006

NP EN ISO 19011:2003

Sistemas de gestdo da qualidade. Fundamentos e vocabulario
(ISO 9000:2005)

Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos (ISO 9001:2008)

Transportes — Logistica e servicos — Transporte publico de passageiros —
Definicdo da qualidade do servico, objectivos e medigcéo

Public passenger transport — Basic requirements and recommendations for
systems that measure delivered service quality

Linhas de orientacdo para auditorias de sistemas de gestdo da qualidade
e/ou de gestdo ambiental (ISO 19011:2002)

3 Abreviaturas, termos e definicbes

Para os fins da presente Norma aplicam-se as seguintes abreviaturas, termos e defini¢cdes:

3.1 Abreviaturas

E/D Embarque / Desembarque

ICM Inquérito de Cliente Mistério

ISC Inquérito de Satisfacdo de Clientes

MDD  Medicéo Directa de Desempenho

TPP Transporte Publico de Passageiros

3.2 Termos e definicdes

3.2.1 acidente com o veiculo

Acontecimento casual, envolvendo pelo menos um veiculo em servigo, tal como colisdo, choque
abalroamento, atropelamento, queda e entalamento, e do qual possam resultar danos corporais e/ou mater
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3.2.2 auditoria

Processo sistematico, independente e documentado para obter evidéncias de auditoria e respectiva avaliagao
objectiva com vista a determinar em que medida os critérios da auditoria sdo satisfeitos
(NP EN ISO 9000:2005).

3.2.3 caracteristica
Elemento diferenciador (NP EN ISO 9000:2005).

3.2.4 caracteristica da qualidade
Caracteristica intrinseca de um servico, processo ou sistema, relacionada com um requisito
(NP EN ISO 9000:2005).

3.2.5 concessionario (agente) de vendas
Entidade com caracteristicas de subcontratado que obteve uma concessdo para comercializar titulos de
transporte e disponibilizar material de informacgéo directamente relacionado com o servigo.

3.2.6 conformidade
Satisfagdo de um requisito (NP EN 1ISO 9000:2005).

3.2.7 distancia média entre pontos de E/D de uma linha
Relacao obtida pelo quociente entre a extensédo da linha e o nUmero de pontos de E/D menos 1.

3.2.8 extensao da linha
Distancia entre términos de E/D de uma linha.

3.2.9 fornecimento do servico
E o conjunto de recursos disponibilizados pelo prestador do servigo, podendo implicar, no todo ou em parte,
0 pessoal, as instalagfes, os servi¢cos de apoio, 0 equipamento e 0S meios necessarios a presta¢éo do servico.

3.2.10 frequéncia
Numero de passagens de unidades de TPP num dado ponto, durante um periodo de tempo, para um mesmo
destino.

3.2.11 periodo de ponta
Periodo de tempo (qualquer que ele seja) durante o qual se verifica maior afluéncia de clientes.

3.2.12 horario
Publicacdo das horas de passagem dos veiculos, por periodo de funcionamento e por linha.

3.2.13 incidente a bordo do veiculo
Acontecimento casual a bordo do veiculo, tal como disturbio, agressao, injdria, furto, roubo e vandalismo.

3.2.14 indice de lugares sentados
Relacdo entre o numero de lugares sentados existentes numa unidade de TPP e a sua lotacao.

3.2.15 intervalo de passagem
Intervalo de tempo entre passagens de duas unidades de TPP gque servem uma secc¢éo de percurso com pelo
menos dois pontos de E/D comuns.
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3.2.16 itinerario (veiculo)
Passagem programada de um veiculo de TPP a partir do ponto programado de partida até ao por
programado de destino.

3.2.17 linha (ou carreira)
Percurso de uma unidade de TPP, incluindo todas as paragens programadas e caracterizada por ponto:
origem e destino pré-determinados.

3.2.18 loja de venda
Local, equipamento ou veiculo, que ndo do fornecedor do servi¢o, onde € possivel a aquisicdo de titulos
transporte, ou material de informacéo directamente relacionado com o servico.

3.2.19 lotacao (veiculo)
Numero maximo de lugares (sentados e de pé), legalmente autorizado, oferecidos por uma unidade de TPF

3.2.20 lotacdo média de segmento de frota
Numero médio de lugares, sentados e em pé, que sdo calculados, de uma forma ponderada, dentre
veiculos existentes nesse segmento de frota.

3.2.21 periodo de operagéo
Intervalo horério em que esta disponivel o servigco especificado.

3.2.22 periodo horério
Intervalo de tempo ao longo do dia, durante o qual os pardmetros de servico (ex. tempo de percurs
intervalo de passagem) se consideram analogos.

3.2.23 pontos de correspondéncia
Local com um ou mais pontos de E/D entre os quais a distancia a percorrer seja inferior a 100 m e em q
coexistem dois ou mais modos de transporte ou dois ou mais operadores do mesmo modo.

3.2.24 ponto de E/D (ou paragem)
Area dedicada, quer sobre o itinerario principal quer fora dele, onde os clientes aguardam para embarc
desembarcam e fazem transbordo entre veiculos de TPP.

3.2.25 pontos de E/D de referéncia
Pontos de E/D que, para uma linha, se apresentam como sendo aqueles que tém um maior fluxo
passageiros, considerando os periodos de ponta.

3.2.26 ponto de venda
Local onde é possivel a aquisicdo de titulos de transporte ou material diverso directamente relacionado cc
o servigo (Concessionario de Vendas, Loja de Venda ou Posto de Venda).

3.2.27 pontualidade
Grau com que os veiculos cumprem os horarios publicados.

3.2.28 posto de venda
Local, equipamento ou veiculo do fornecedor do servico onde € possivel a aquisi¢éo de titulos de transpol
ou material diverso directamente relacionado com o servico.

3.2.29 regularidade
Grau com que os veiculos cumprem os intervalos de passagem publicados.
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3.2.30 senha de demasia (de trocos)
Documento emitido pelo tripulante ao cliente, na falta de troco (total ou parcial), com a importancia em
divida, para posterior reembolso.

3.2.31 servico
E o resultado de um processo estabelecido entre o prestador e o cliente no quadro de um contrato, incluindo
as caracteristicas que permitam a sua avaliacao.

3.2.32 tempo de percurso
Tempo necessario para que um veiculo de TPP complete um itinerario especifico.

3.2.33 término de linha
Ponto de E/D onde se inicia (Origem) ou termina (Destino) uma viagem programada.

3.2.34 tipologia do veiculo de TPP
Conjunto de elementos do veiculo que o identificam, nomeadamente: dimensdes, lotacdo, modo de
deslocamento, accionamento e aspectos de conforto e acessibilidade.

3.2.35 verificacéo
Confirmacdo, através de evidéncia objectiva, de que os requisitos especificados foram satisfeitos
(NP EN ISO 9000:2005).

3.2.36 viagem em situacdo normal
Viagem que se realiza de acordo com o planeado e que decorre sem alteracdes de trajectos ou de horérios,
dentro das tolerancias definidas.

3.2.37 viagem em situacdo perturbada
Viagem que ndo se realiza de acordo com o planeado e que decorre ou implica alteragdes de trajectos ou de
horarios, com limitagéo temporal.

4 Caracteristicas do servico

Para efeito da presente Norma, considera-se Servico de Transporte Publico de Passageiros aquele que
consegue garantir um conjunto minimo de caracteristicas, de forma a poder ser percebido e disponibilizado
aos potenciais clientes.

Estas caracteristicas sdo designadas como Caracteristicas Basicas do Servico, e sdo as definidas na
seccdo 4.1 desta Norma.

O Servico de Transporte Publico de Passageiros deve ter definido, para além das Caracteristicas Basicas do
Servico, um conjunto minimo de Caracteristicas da Qualidade do Servico, de forma a poderem ser
mensuradas, as quais se apresentam na seccao 4.2 desta Norma.

4.1 Caracteristicas basicas do servico

Um operador de Transporte Publico de Passageiros deve, para cada linha, ter definidas as caracteristicas
constantes desta seccao.

4.1.1 Descricdo da linha

A linha deve ser descrita de uma forma sequencial, por todos os pontos de E/D, em ambos os sentidos da
linha.
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4.1.2 Designacéo da linha

Todas as linhas devem ser designadas por um numero, letra, cor ou outro que as identifique de forn
inequivoca, bem como um término de origem e um término de destino, associado a um trajecto definido.
4.1.3 Distancia média entre pontos de E/D

A linha deve ter definida a distancia média entre pontos de E/D, em ambos os sentidos.

4.1.4 Extensao da linha

Deve estar definida, para cada linha, a extensdo entre os términos de origem e de destino, em cada um
sentidos, mesmo nos casos em que o itinerario seja pelos mesmos locais e tenha a mesma extenséao.
4.1.5 Frequéncia

Deve ser definida a frequéncia de veiculos, em cada sentido.

4.1.6 Intervalo de passagem

A linha deve ter definido o intervalo de passagem ao longo do dia, em ambos os sentidos, incluindo &
alteracdes previstas a esse intervalo ao longo do ano (por exemplo periodo de férias escolares), caso exist:

Quando na presenca de intervalos iguais ou superiores a 20 min, deve ser definido um Horério de Passag
passando de um critério de regularidade para um critério de pontualidade.

O intervalo de passagem dos veiculos deve ser adequado ao fluxo de passageiros a transportar, em partic
no periodo de ponta.

4.1.7 Percurso em corredor reservado

A linha deve ter definida a distancia percorrida em corredor reservado, em qualquer dos sentidos, indican
as suas localizacdes toponimicas.

4.1.8 Periodo de operagéo

A linha deve ter definido o periodo ou periodos de funcionamento, ao longo do ano.

4.1.9 Pontos de E/D

Todas as linhas devem ter indicacdo de todos os pontos de E/D, existentes ao longo do seu itinerario, fazer
mencao aos pontos E/D de referéncia.

NOTA: Para determinacdo dos pontos E/D de referéncia deverdo ser consideradas, no minimo, 10 % das paragens em cad
sentido, ndo inferior a 3, quando aplicavel.

4.1.10 Pontos de correspondéncia

A linha deve ter definidos os pontos de correspondéncia com outros operadores ou modos de transpo
existentes ao longo do seu itinerario, em ambos os sentidos.

4.1.11 Possibilidades de transbordo

A linha deve ter definidas as possibilidades de transbordo para outras linhas do mesmo ou de outre
operadores, existentes ao longo do seu itinerario, em qualquer dos sentidos.
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4.1.12 Pontos de venda

O fornecedor do servi¢o deve ter definida a localizagéo dos seus pontos de venda, bem como os titulos de
transporte disponiveis em cada um deles.

4.1.13 Tempo de percurso

A linha deve ter definida a previsédo do tempo de percurso, em ambos os sentidos, incluindo as alteragdes
previstas, a esse tempo de percurso, caso existam.

4.1.14 Titulo de transporte

Devem ser definidos todos os titulos de transporte utilizaveis na linha.

4.1.15 Veiculos afectos

4.1.15.1 Tipologia
Deve ser definida a tipologia dos veiculos adequada as condicdes de exploragéo da linha.

4.1.15.2 Lotagéo

Deve estar definida a lotacdo dos veiculos utilizados na linha por periodo horéario, devendo ser explicito o
namero de lugares sentados e de pé.

4.1.15.3 Lugares reservados (ou cativos)

Deve estar definido o numero de lugares reservados, em cada veiculo, para clientes de mobilidade reduzida
(pessoas com deficiéncia, doentes, idosos, gravidas e pessoas com criancas de colo). Estes lugares devem
estar devidamente identificados no veiculo.

4.2 Caracteristicas da qualidade do servico

Para efeito da presente Norma, consideram-se caracteristicas minimas da qualidade do servigo, nas
categorias a seguir referidas, as mencionadas nesta seccéo (4.2):

— Oferta de servico (4.2.1);

— Acessibilidade (4.2.2);

- Informacéo (4.2.3);

- Tempo (4.2.4);

- Apoio ao cliente (4.2.5);

- Conforto (4.2.6);

- Seguranca pessoal / publica (4.2.7);
- Impacto ambiental (4.2.8).

Os respectivos critérios de avaliacdo (nivel de exigéncia, limiar de desempenho inaceitavel e medi¢éo) de
cada caracteristica sdo apresentados nos Quadros A.1 a A.8, do Anexo A desta Norma.
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4.2.1 Oferta de Servico
4.2.1.1 Linha

4.2.1.1.1 Distancia entre os pontos de E/D

Servico de Referéncidefinicdo da distancia entre pontos E/D consecutivos, em cada sentido da linha, a
qgual ndo deve exceder os 400 m, salvo em situagdes convenientemente justificadas.

4.2.1.2 Operacéao

4.2.1.2.1 Periodo de operacao

Servico de Referénci®efinicdo do periodo de operacao diério da linha, diferenciado, quando aplicavel, ao
longo do ano ou de periodos especificos.

NOTA: Considera-se admissivel, face as caracteristicas do transporte urbano, uma variagao de 5 min para mais, relativamente a
horario previsto.

4.2.1.2.2 Frequéncia

Servico de Referéncidefinicdo da frequéncia de passagem de veiculos, num determinado ponto, para G
mesmo itinerario, que deve ser, no minimo, de 2 veiculos / hora.

NOTA: Considera-se admissivel para o periodo entre as zero e as seis horas uma frequéncia minima de 1 veiculo / hora.

4.2.1.2.3 Lotacdo
Servico de Referénci®efinicdo da capacidade do veiculo de acordo com a sua homologacao.

O numero de lugares reservados para clientes de mobilidade reduzida ndo podera ser inferior a 4 lugares,
guais se devem encontrar devidamente identificados.

4.2.1.3 Adequacdao

Servico de Referénciddequacdo do nivel de oferta para cada linha, expresso em lugares x km, adequado
procura.

4.2.1.4 Fiabilidade
Servico de Referénci&rau de cumprimento do servigco definido.

4.2.2 Acessibilidade
4.2.2.1 Titulos de transporte

4.2.2.1.1 Aquisicao na linha

Servico de Referénci®ossibilidade de aquisicdo de titulos de transporte no interior do veiculo ou pontos
E/D, para essa linha.

4.2.2.1.2 Aquisicao fora da linha

Servico de Referéncidossibilidade de aquisicdo de titulos de transporte fora do veiculo a utilizar nessa
linha.
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4.2.2.1.3 Validacao

Servico de Referénci®ossibilidade de validag&o do titulo de transporte no interior do veiculo ou nos pontos
E/D.

4.2.2.2 Acessibilidade ao veiculo

Servico de Referénci&acilidade de acesso de pessoas aos veiculos, em especial as de mobilidade reduzida.

4.2.2.3 Acessibilidade aos postos de venda

Servico de Referéncidacilidade de acesso de pessoas aos postos de venda, em especial as de mobilidade
reduzida.

4.2.2.4 Acessibilidade aos pontos E/D

Servico de Referéncidacilidade de acesso de pessoas aos pontos de E/D, em especial as de mobilidade
reduzida.

NOTA: Para os casos em que pontos de venda e os pontos E/D sejam da responsabilidade de outra entidade, o fornecedor do
servigo devera evidenciar as ac¢des empreendidas junto desta.

4.2.3 Informacéo
4.2.3.1 Informacéo geral

4.2.3.1.1 Nos veiculos
Servico de Referéncid&/eiculos tendo a bordo a seguinte informagéo:
N° de Frota;

Ficha de informacé&o de direitos e deveres dos utilizadores de transportes colectivos;

Tarifario em vigor;
Aviso de coima;
Aviso de sistema de video-vigilancia (quando instalado);

Informacédo diversa (preco da tarifa de Bordo junto a banqueta do tripulante, proibicdo de fumar, lugares
cativos, comando de emergéncia no interior);

Identificacdo do fornecedor do servigco e dos meios de contacto de apoio ao cliente;
Objectos perdidos/achados (indicacao de local ou meios de contacto);

Alteragcbes de linhas programadas, em termos de criagdo, supressédo ou alteragdo, quer relativamente ao
periodo de funcionamento das mesmas, quer dos seus percursos;

Novos servicos e outras informacdes de interesse geral, relacionadas com a actividade de TPP,
nomeadamente, a ocorréncia prevista de paralisacdes que ponham em causa essa actividade.

4.2.3.1.2 Nos pontos E/D com abrigo

Servico de Referénci®@ontos de E/D com abrigo contendo a seguinte informacéo geral:

Nome da paragem;
Designacao da linha;
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Planta da rede;

Identificacdo do fornecedor do servigco e dos meios de contacto de apoio ao cliente.

4.2.3.1.3 Nos pontos E/D sem abrigo
Servico de Referénci&@ontos de E/D sem abrigo contendo a seguinte informagé&o geral:

Nome da paragem;
Designacao da linha;

Identificacdo do fornecedor do servi¢o e dos meios de contacto de apoio ao cliente.

4.2.3.1.4 Nos postos e lojas de venda ndo automatica
Servico de Referénci®ostos e lojas de venda contendo a seguinte informacéo:

Identificacdo do prestador do servi¢o de vendas;

Planta da rede;

Tarifario em vigor com informacao das condi¢des de utilizacdo de cada titulo de transporte;
Objectos perdidos/achados (indicacao de local ou meios de contacto);

Horérios de partida e percursos de todas as linhas;

Alteracbes de linhas programadas, em termos de criagdo, supressao ou alteracdo, quer relativamente
periodo de funcionamento das mesmas, quer dos seus percursos (aplicavel apenas a Postos de Venda);

Identificacdo dos meios de contacto de apoio ao cliente;
Listagem com localizag&o dos pontos de venda;

Novos servigos e outras informacdes relevantes e material diverso relacionados com a actividade de TPP.

4.2.3.1.5 Nos pontos de venda automatica

Servico de Referénci&ontos de venda contendo a seguinte informacao:
Identificacdo do servigo de venda;
Identificacdo do fornecedor do servico;

Tarifario em vigor com informacdo das condicbes de utilizacdo de cada titulo de transporte vendido ni
maquina para a linha em questao;

Identificacdo dos meios de contacto de apoio ao cliente.

4.2.3.1.6 Prestada por outros meios (Tecnologias de informacdo e comunicac¢ao)
Servico de Referénci®restacdo de informacao geral:

Planta da rede;

Tarifario em vigor com informacao das condicBes de utilizacdo de cada titulo de transporte;
Horérios de partida e percursos de todas as linhas;

Objectos perdidos / achados (indicag&o de local ou meios de contacto);

Alteracdes previstas de servico;

Listagem com localizac&o dos pontos de venda;
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Novos servigos;

Identificacdo de outros meios de contacto com o fornecedor do servico.
4.2.3.2 Informacado de viagem em situacao normal

4.2.3.2.1 No veiculo

Servico de Referénci&/eiculos com a seguinte informacao sobre a linha (viagem em situacao normal):

Designacao da linha;

Destino.

4.2.3.2.2 Nos pontos E/D com ou sem abrigo
Servico de Referénci®s pontos de E/D com ou sem abrigo devem ter a seguinte informacédo sobre a linha:

Espinha das linhas afectas a esse ponto de E/D, com indicacdo da localizacdo desse ponto na espinha,
periodo de funcionamento e o tempo de percurso previsto da(s) linha(s);

Horério de partida apenas nos términos;
Intervalos de passagem (critério de regularidade);
Horéario de passagem (critério de pontualidade).

4.2.3.2.3 Nos pontos E/D com painel electrénico
Servico de Referénci® painel electronico deve ter a seguinte informacgéo sobre a linha:

Designacao da linha;
Destino da linha;

Tempo de espera em minutos.

4.2.3.2.4 Pelo pessoal tripulante
Servico de Referéncignformagéo prestada pelo pessoal tripulante aos clientes, sobre a linha:

Informac&o sobre os Titulos de Transporte validos na linha;

Informac&o e encaminhamento dos clientes da linha para resolucéo de questdes;

Informac&o sobre o itinerario da linha e sobre pélos de interesse e Pontos de Correspondéncia que se
encontrem ao longo do mesmo.

4.2.3.3 Informacado de viagem em situacao perturbada

4.2.3.3.1 No veiculo e ou pontos de E/D
Servico de Referénci®s veiculos e/ou pontos E/D devem ter a seguinte informagé&o sobre a linha:

Alteracdes previstas da linha em causa, em termos de trajecto ou de horario / periodo de funcionamento, com
limitacbes temporarias;

Motivo e duracao da alteracdo prevista, quando possivel;

Linhas e solugdes alternativas.

NOTA: Esta informacédo também devera ser disponibilizada nos Pontos de E/D desactivados temporariamente.
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4.2.3.3.2 Pelo pessoal tripulante
Servico de Referéncignformacgéo a prestar pelo pessoal tripulante aos clientes, sobre a linha:

Alteracdes previstas da linha, bem como, em especial, sobre as ndo programadas (de ocorréncia recente);
Motivo e duracdo da alteracdo, quando possivel;

Linhas e solugdes alternativas.

4.2.3.3.3 Prestada por outros meios (Tecnologias de informacdo e comunicacgao)
Servico de Referéncidlas situacdes perturbadas programadas ou previstas, contendo a seguinte informacac

Alteracdes previstas da linha em causa, em termos de trajecto ou de horario / periodo de funcionamento, c
limitacbes temporarias;

Motivo e duracéo da alteracao prevista, quando possivel,

Linhas e solugdes alternativas.

4.2.3.4 Informacgéao no titulo de transporte

Servico de Referénci®s Titulos de Transporte devem permitir ao utilizador acesso a seguinte informacéo:
Identificacdo do fornecedor do servico;

Data e hora de emissao;

Prazo de validade;

Saldo disponivel.
4.2.4 Tempo
4.2.4.1 Duracao da viagem

4.2.4.1.1 No veiculo

Servico de ReferéncigA duracdo da viagem ndo deve variar em mais que 5 min, o Tempo de Percurso
estabelecido e divulgado.

4.2.4.2 Cumprimento do horério

4.2.4.2.1 Pontualidade

Servico de Referénci®s horarios de partida e de chegada devem corresponder ao estabelecido e divulgads
sendo admissivel, face as caracteristicas do transporte urbano, uma variacdo de 5 min para ma
relativamente ao horario previsto.

4.2.4.2.2 Regularidade

Servico de Referénci® Intervalo de Passagem real deve corresponder ao estabelecido e divulgado, send
admissivel, face as caracteristicas do transporte urbano, uma variacao de 20 %, relativamente ao intervalo
passagem definido.
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4.2.5 Apoio ao cliente
4.2.5.1 Compromisso

4.2.5.1.1 Orientacao para o cliente

Servico de Referénci@ fornecedor do servico deve evidenciar a disponibilizagdo aos seus clientes, nos
veiculos ou nos postos de venda e na internet, da Carta do Cliente (Caracteristicas da qualidade do servico)
que 0 mesmo se compromete realizar nessa linha.

4.2.5.2 Interface com o cliente

4.2.5.2.1 Inquéritos

Servico de ReferénciaD fornecedor do servico deve evidenciar a realizacdo de um inquérito anual de
satisfacao do cliente, no minimo quanto as caracteristicas do servi¢co assinaladas nos anexos.

4.2.5.2.2 Reclamacbes
Servico de Referénci®eclamacdes adequadamente respondidas, num prazo maximo de 15 d uteis.

4.2.5.3 Pessoal

4.2.5.3.1 Atendimento formal

Servico de ReferénciaAtendimento formal (disponibilidade, urbanidade) tendo presente a funcdo do
colaborador que deve ser atento, educado, cordial e objectivo.

4.2.5.3.2 Aspectos técnicos do atendimento do pessoal tripulante
Servico de Referénci® pessoal tripulante, no ambito das suas funcdes, deve:

Permitir, sempre que possivel, a entrada de clientes no veiculo, nos términos, apés concluidas as tarefas de
final / inicio de viagem;

Verificar, antes da saida dos pontos de E/D, se mais algum cliente faz mencdo de tomar o veiculo,
possibilitando a sua entrada;

Parar o veiculo nos pontos de E/D onde se encontrem invisuais, acompanhados ou ndo de caes-guia;
Restringir o transporte de clientes que se apresentem ou comportem de forma indevida;

Vender titulos de transporte, efectuando adequadamente o respectivo troco ou entrega da senha de demasia
(quando aplicavel);

Validar os titulos de transporte apresentados pelos clientes (quando aplicavel);
Intervir adequadamente de forma a desmotivar a fraude;

Prestar aos clientes o auxilio que estes caregcam, tendo especial atengéo a clientes de mobilidade reduzida e
criancas;

Deve intervir, quando necessario, fazendo desocupar os lugares reservados a clientes de mobilidade
reduzida, doentes ou idosos, senhoras gravidas ou clientes com criancas de colo, quando aqueles estejam
ocupados por clientes que ndo preencham essas condicoes;

Identificar-se, perante os clientes, somente na qualidade de colaborador do fornecedor do servico;
Demonstrar uma atitude pacificadora em situag&o de conflito entre e/ou com os clientes;
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Solicitar a intervencédo da autoridade, aquando de situa¢des de conflito grave;

N&o utilizar (e velar para que os clientes ndo o fagcam) aparelhos de som, no veiculo, desde que existz
reclamacdes por parte de algum cliente;

Diligenciar no sentido de resolver a situacdo de obstrucdo de marcha do veiculo, por estacionamen
indevido, ou outra, ndo exaltando, com o seu comportamento, o animo dos clientes;

Executar a manobra de paragem do veiculo nos pontos de E/D sempre que lhe seja feito sinal para esse fin

Executar as formalidades necessérias durante a rendicdo, com a rapidez possivel, de forma a evital
imobilizagdo da viatura, para além do tempo estritamente necessario;

Promover a saida de todos os clientes no final de cada viagem, salvo indicacao expressa em contrario.

4.2.5.3.3 Apresentacao pessoal

Servico de Referénciads colaboradores do fornecedor do servigo, no ambito das suas funcdes, deven
apresentar-se:

Em irrepreensivel estado de asseio;
Devidamente fardados, ficando vedado o uso de pegas de vestuério que ndo as do fardamento;
Com o fardamento em boas condi¢des de conservagao e limpeza;

Com identificagdo nominal, da funcao e do fornecedor do servico.
4.2.5.4 Opcoes de titulos de transporte

4.2.5.4.1 Flexibilidade / integracéo tarifaria

Servico de Referénci®&ao admissiveis todos os titulos de transporte que estejam devidamente aprovados
divulgados junto dos clientes, de acordo com o definido nas caracteristicas basicas.

4.2.5.4.2 Tarifas especiais

Servico de Referéncid\ linha pode ter um tarifario diferenciado nalguns periodos ou utilizagBes especiais,
devendo esses casos estar devidamente aprovados e divulgados, de acordo com o definido nas caracteris
béasicas.

4.2.6 Conforto
4.2.6.1 Funcionalidade das facilidades disponiveis

4.2.6.1.1 Nos pontos E/D

Servico de Referénci@® fornecedor do servigo deve assegurar a funcionalidade dos pontos de E/D e a su
adaptacéo ao fim a que se destinam, salvo se a responsabilidade pela gestéo, instalacdo e manutencao e
a cargo de outra entidade (nomeadamente a Autarquia). Para estes casos o fornecedor do servico d
evidenciar as ac¢Oes empreendidas junto desta entidade.

4.2.6.2 Lugares sentados e espaco individual

4.2.6.2.1 Utilizacao da lotacéo

Servico de ReferénciadPossibilidade de o cliente encontrar lugar no veiculo, de acordo com a lotacdo
definida.
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4.2.6.2.2 indice de lugares sentados

Servico de Referénci@s veiculos utilizados na linha devem ter um indice de lugares sehtad6s3,
conforme a tipologia do veiculo a utilizar e definida nas caracteristicas basicas do servico.

NOTA: indice de lugares sentados = n° de lugares sentados / lotacdo do veiculo.
4.2.6.3 Em trajecto

4.2.6.3.1 Desempenho técnico do tripulante

Servico de Referénciad conducdo do veiculo deve ser feita de forma a transmitir conforto aos clientes,
através de:

Adopcédo de técnicas de conducdo econOmica e defensiva, nomeadamente: evitando manobras, tais como,
arranques, paragens e mudancas de direccdo bruscas nas paragens e iniciar a marcha somente quando as
portas estiverem completamente fechadas;

Reduzir a poluicdo sonora e atmosférica nos términos, parando o motor, sempre que o tempo de espera
previsivel seja superior a 3 min;

Verificar se o0 veiculo apresenta avarias interiores e/ou exteriores, bem como o estado de limpeza geral do
mesmo;

Efectuar as paragens aproximando o veiculo dos passeios e, na impossibilidade da execucdo da manobra,
nomeadamente por estacionamento abusivo, ter em atencdo a acessibilidade dos clientes.

4.2.6.4 Condi¢cdes ambientais

4.2.6.4.1 Atmosféricas

Servico de ReferéncidNos veiculos afectos ao servico devem ser asseguradas a regulagdo de temperatura
ambiente e de circulacdo de ar adaptados as condi¢cBes climatéricas, indo assim, ao encontro do conforto dos
clientes.

4.2.6.4.2 Protecgdo contra as intempéries

Servico de Referénci®s veiculos devem ser construidos e mantidos, de forma a protegerem os clientes de
intempéries.

4.2.6.4.3 Limpeza

Servico de Referénciad fornecedor do servico deve garantir a limpeza, asseio e conservacao, tanto no
interior como no exterior dos veiculos, dos pontos de E/D e dos pontos de venda adequando a sua
manutencéo ao tipo de utilizag&o pelos clientes.

NOTA 1. Para 0s casos em que a gestao dos pontos E/D e pontos de venda seja da responsabilidade de outras entidades, o
fornecedor do servico devera evidenciar as acgdes empreendidas junto destas. Neste caso o fornecedor do servigo ndo necessita de
realizar MDD.

NOTA 2: A observacéo da limpeza nos veiculos devera incidir nos aspectos indicados no Anexo B

4.2.6.4.4 Luminosidade

Servico de Referéncid fornecedor do servico deve garantir um valor minimo de luminéancia média no
interior dos veiculos de 75 lux.
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4.2.6.4.5 Ruido

Servico de ReferéncigD fornecedor do servico deve assegurar condi¢des de funcionamento dos seus
veiculos de forma a ndo causar desconforto aos passageiros.

4.2.6.5 Ergonomia

4.2.6.5.1 Concepcao dos equipamentos

Servico de Referénci® fornecedor do servico deve assegurar que os equipamentos disponibilizados, assin
COMo 0s acessos, sao ergonomicamente adequados a sua finalidade.

NOTA: Para os casos em que a gestdo dos pontos E/D seja da responsabilidade de outra entidade, o fornecedor do servigco deve
evidenciar as ac¢cdes empreendidas junto desta.

4.2.6.5.2 Condic6es ergonémicas do veiculo

Servico de Referénci@s veiculos devem apresentar condicdes ergonomicas adequadas a sua finalidade
aos varios utilizadores.

4.2.7 Seguranca pessoal/publica
4.2.7.1 Prevencao do crime

4.2.7.1.1 Taxa de incidentes a bordo

Servico de Referéncia® Fornecedor do servico deve manter uma atitude preventiva relativamente a
proteccao dos clientes e dos seus colaboradores, no que respeita a disturbios, agresséao, injaria, furto, rouk
vandalismo, desenvolvendo acc¢des de melhoria e controlo.

Numero de incidentes por milhdo de passageiros transportados

». > IncidenteaBordo 5
Taxa de incidente a bord® - x 10
Passageifiransportdos

4.2.7.1.2 lluminagéo

Servico de Referénci®s veiculos, pontos E/D e postos de venda devem possuir condigdes de iluminacac
adequada, de forma a prevenir a pratica de crimes que ponham em causa a seguranca dos passageir
colaboradores.

NOTA: Para os casos em que a gestdo dos pontos E/D seja da responsabilidade de outra entidade, o fornecedor do servico deve
evidenciar as ac¢des empreendidas junto desta.

4.2.7.1.3 Monitorizagéo visivel

Servico de Referéncia® fornecedor do servico deve divulgar a existéncia de qualquer equipamento de
monitorizacao ou captacdo de imagens que possua no interior dos veiculos, nos pontos de E/D ou postos
venda, como forma de dissuasdo do crime.
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4.2.7.2 Prevencao de acidentes

4.2.7.2.1 Presenca / visibilidade de suportes

Servico de ReferéncigExisténcia de suportes, balaustres ou pegas de suporte distribuidas ao longo do
veiculo e bem identificaveis, de acordo com as necessidades dos clientes e as caracteristicas técnicas do
veiculo.

4.2.7.2.2 Prevencdao / sinalizacdo de perigos

Servico de ReferénciadD veiculo deve dispor de informagcdo ou pictogramas sobre o comportamento a
observar do ponto de vista da seguranca e/ou equipamentos a utilizar em caso de acidente, nomeadamente
extintores, martelos quebra vidros e abertura de portas.

4.2.7.2.3 Taxa de acidentes dos veiculos

Servico de ReferéncigD fornecedor do servico deve assegurar condicdes de seguranca no dominio da
sinistralidade, no que respeita a colisbes, choque, abalroamentos, atropelamentos, quedas e entalamentos,
mantendo indicadores que revelem que a taxa de acidentes € um factor de permanente analise e prevencao.

Numero de acidentes por milh&o de veiculos x km percorridos

. . > Acidentes
Taxa de acidentes nos veiculs— .
Veiculosx km percorrids

x 10°

4.2.7.3 Gestao de emergéncias

Servico de ReferéncieD fornecedor do servico deve evidenciar planos de gestdo de emergéncias e de
contingéncias, ao nivel dos veiculos e das instalagdes a que o cliente tenha acesso, para 0s casos em que
ocorra um acidente e/ou incidente que ponha em causa a sua integridade, de forma a minimizar os danos.

4.2.8 Impacto ambiental

O fornecedor do servigo deve realizar ac¢ges de melhoria quanto ao impacto ambiental ao nivel dos veiculos
e/ou equipamentos utilizados no servico.

4.2.8.1 Poluigéo

4.2.8.1.1 Emissoes poluentes

Servico de Referénci® fornecedor do servigo deve assegurar condi¢cdes de servigo dos veiculos utilizados
na linha, no dominio da poluicdo por emissédo de gases de escape, de acordo com o seguinte:

Deve garantir que permanentemente os niveis de emissfes poluentes ndo ultrapassam os limites a data da sua
aquisicdo e licenciamento e que a idade maxima nédo ultrapasse os dezasseis anos.

4.2.8.1.2 Ruido/poluicao sonora

Servico de Referéncid@ fornecedor do servico deve assegurar condicBes de servico dos seus veiculos, no
dominio da poluicdo sonora, mantendo-os nas condi¢des técnicas e legais vigentes a data da sua aquisicao e
licenciamento.
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4.2.8.1.3 Poluicéo visual

Servico de Referénci@® fornecedor do servigo deve assegurar que os veiculos e instalagbes colocadas a
servico do cliente se mantém com uma imagem adequada, promovendo ac¢des que cumpram a legislac
aplicavel e mantenham ou reponham o estado original dos mesmos.

NOTA: Para os casos em que pontos de venda e os pontos E/D sejam da responsabilidade de outra entidade, o fornecedor
servigo devera evidenciar as ac¢des empreendidas junto desta.

4.2.8.1.4 Vibragbes

Servico de Referénci® fornecedor do servigo deve assegurar condiges de servico dos seus veiculos, n
dominio das vibracdes existentes ou provocadas pelo funcionamento, mantendo-os nas condi¢des técnica
legais vigentes a data da sua aquisi¢éo e licenciamento.

4.2.8.1.5 Odores

Servico de Referénci® fornecedor do servico deve providenciar que os seus veiculos ndo manifestem ou
libertem odores demasiado activos resultantes da sua manutencao ou funcionamento normais.

4.2.8.1.6 Residuos

Servico de Referénci® fornecedor do servigo deve dispor de registos que evidenciem a gestao adequada d
residuos resultantes da sua actividade.

4.2.8.2 Recursos naturais

4.2.8.2.1 Energia

Servico de Referénci® fornecedor do servico deve controlar o consumo energético através de indicadores
a nivel das infra-estruturas (veiculos e instalagdes de apoio a actividade de transporte de passageiros).

4.3 Medicao da conformidade do servigo
A medicdo da conformidade do servico contempla a Medicdo de Desempenho (MD) e a Medicdo d
Satisfacdo (MS), a qual deve ser realizada da seguinte forma:

4.3.1 Medicao de desempenho

4.3.1.1 Medigao directa de desempenho (MDD)

Deve ser realizada pelo fornecedor do servi¢co nas caracteristicas para as quais existam indicadores que se
quantificaveis e deve ser efectuada com a periodicidade definida nos Quadros A.1 a A.8 do Anexo A.

O servico ndo deve ser considerado conforme, sempre que no periodo de avaliagdo os resultados
encontrem abaixo do limiar de desempenho inaceitavel.

4.3.1.2 Inquérito de cliente mistério (ICM)

Estes inquéritos devem permitir avaliar todas as caracteristicas da qualidade que séo facilmente percebic
pelos clientes e, tanto quanto possivel, devem ser ponderadas e quantificadas através de métoc
determinados e validados. Estes inquéritos devem ser efectuados de acordo com a periodicidade definida
Quadros A.1 a A.8 do Anexo A, e para as caracteristicas indicadas nesses quadros.
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4.3.2 Medida da satisfagéao

4.3.2.1 Inquérito de satisfacé@o de clientes (ISC)

Este método de avaliacdo pretende avaliar se o resultado da qualidade percebida pelos clientes (medida da
satisfacdo) estd o mais proximo possivel do resultado da qualidade prestada pelo fornecedor (medida do
desempenho).

Estes inquéritos devem ser realizados com uma periodicidade minima anual, com uma amostragem aleatéria
dentro do universo de clientes que utiliza o servico.

A dimensé&o da amostra deve garantir uma margem de erro < 5 % para um nivel de confianga de 95 %.

Aos resultados dos inquéritos deve ser atribuida uma pontuacdo, numa escala de 0 (Zero) (N&do Satisfeito) a
10 (Dez) (Totalmente Satisfeito) podendo ser utilizada uma escala alternativa equivalente.

Na elaboracdo destes inquéritos devem ser consideradas, no minimo, as caracteristicas definidas nos
Quadros A.1 a A.8 do Anexo A, sendo que, para os itens assinalados com ISC* podera ser realizada apenas
uma questéo por caracteristica de nivel 2 (ver NP EN 13816:2003).

5 Fornecimento do servigo

Esta seccdo define as regras de organizacdo e de funcionamento que devem ser estabelecidas para garantir
que o fornecedor do servico assegura, de uma forma sistemética, as caracteristicas do servico e o
cumprimento da conformidade com esta Norma.

5.1 Sistema de gestado da qualidade

5.1.1 Processo de realizacdo do servico

O fornecedor do servigo deve descrever e documentar o ambito do processo de realizagdo do servigo, nas
suas diferentes fases, e identificar os critérios da sua exclusiva responsabilidade e de responsabilidade
partilhada.

Na descricdo do processo deverd constar o conjunto de recursos e actividades inter-relacionadas para a
transformacéo de elementos de entrada em elementos de saida, na qual devem estar incluidos o pessoal, as
instalac@es, 0s servicos de apoio, 0 equipamento e 0S meios necessarios a prestacéo do servico, bem como as
técnicas, os métodos e os critérios para garantir a eficicia da sua operagéo e controlo.

Deverdo ser identificadas, quando aplicavel, as actividades e/ou recursos subcontratados, que tenham
incidéncia na realizacao do servico.

5.2 Documentacéo do sistema

5.2.1 Manual da qualidade

O fornecedor do servico deve elaborar, aprovar e manter actualizado um Manual da Qualidade que contenha
ou faca referéncia, no minimo, ao seguinte:

- Informagdes gerais (denominacao social, estatuto juridico, moradas, telefones, etc.);

- A politica da qualidade e aos objectivos da qualidade directamente relacionados com o servigo, 0s quais
devem ser compativeis;
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- A estrutura da organizacdo (organograma). Nesta devera ser explicita a organizacéo inerente a realizag
do servigo e no caso em que o fornecedor do servigo fagca parte de uma entidade que exerca outl
actividades deve ser igualmente apresentado, o seu enquadramento na estrutura da organizagao;

- Funcdes e responsabilidades relevantes na realizacdo e fornecimento do servico, incluindo a ¢
responsavel pela Gestao da Qualidade;

- A descricdo do processo de realizacdo do servico;
- As definicdes de quaisquer termos que tenham um significado particular na organizagao;
— Aos procedimentos e instrugdes relativas a qualidade do servigo, nomeadamente:
Controlo de documentos;
Controlo do produto ndo conforme;
Tratamento de reclamacdes de clientes;
Accles correctivas e preventivas;
Controlo dos registos da qualidade;

Auditorias internas.

5.2.2 Controlo dos documentos

Deve ser estabelecido um procedimento documentado que defina a forma como o fornecedor do servi
assegura que todos os documentos relevantes para a qualidade do servigo, incluindo os de origem extel
sdo identificados e a sua distribuicdo controlada, de modo a garantir a disponibilizacdo das ultimas versd
dos documentos, nos locais de utilizacéo.

O procedimento deve definir o controlo necessario que assegure a aprovagao dos documentos, quanto a
adequacdo antes de serem editados ou revistos, bem como a identificacdo do estado de revisdo
actualizacdo destes.

5.2.3 Controlo dos registos da qualidade

Deve ser estabelecido um procedimento que defina a identificacdo, arquivo, proteccao e tempos de reteng
dos registos (incluindo os legais e regulamentares), de forma a garantir que estes se mantém integr
legiveis e facilmente identificaveis.

Os registos devem ser estabelecidos e mantidos, de forma a proporcionar evidéncias da conformidade
realizacao do servico com os requisitos definidos.

5.3 Responsabilidade da gestéao

A gestdo de topo deve evidenciar 0 seu comprometimento em cumprir 0S requisitos especificados para
realizacao do servico (nos quais se incluem o0s legais e regulamentares), homeadamente, através
comunicacao e entendimento dentro da organizacado para a importancia destes na satisfacao do cliente, as
como do estabelecimento da politica da qualidade e da disponibilizagdo dos recursos necessarios par:
realizacdo eficaz do servico.

5.4 Gestao dos recursos

O fornecedor do servigco deve determinar e proporcionar 0S recursos necessarios a uma boa prestacao
servico e a um aumento da satisfacdo do cliente, indo ao encontro dos seus requisitos.



NP 4493
2010

p.26de 40

Para os recursos humanos devem ser identificados e assegurados os requisitos minimos, adequados a boa
prestacdo do servico, ao nivel de habilitacdes, qualificacdes, formacdo, treino, experiéncia e outras
caracteristicas pessoais relevantes para cada uma das funcgdes.

Deve igualmente ser assegurado que, os colaboradores que tém incidéncia sobre a qualidade final do servigo
estdo conscientes da relevancia das suas actividades e de como as mesmas contribuem para atingir os
objectivos da qualidade do servico.

O fornecedor do servico deve determinar, proporcionar e manter as infra-estruturas indispensaveis a
prestacdo do servico, nomeadamente, veiculos, postos de venda e de assisténcia ao cliente, pontos de E/D,
equipamento do processo (tais como comunicac¢éo, hardware e software) e meios associados.

5.5 Realizacdo do servico

5.5.1 Planeamento da realizacéo do servico

O fornecedor do servigo deve planear e desenvolver o processo de realizagdo do servigo, de forma a
satisfazer os requisitos especificados (em particular os da secc¢éo 4), através da determinacao:

— Dos documentos de suporte e recursos necessarios ao servico;
- Das actividades requeridas de verifica¢do, validagdo, monitorizagdo e medi¢é@o e respectivos critérios de
aceitacao, bem como o0s registos necessarios.

5.5.2 Relagédo com o cliente

5.5.2.1 Determinacdo das expectativas do cliente

Deve ser definida e implementada pelo fornecedor do servico uma metodologia de identificacdo das
expectativas explicitas e implicitas do cliente, relativamente a qualidade do servi¢co, de modo a que possam
ser satisfeitas, tendo em consideracdo as restricdes legais, politicas, financeiras ou outras.

Em consequéncia da identificacdo das necessidades devera o fornecedor do servi¢o rever as caracteristicas
base do servico de referéncia, tais como novos pontos de E/D, alteracdes / extensdes ao itinerario, etc., de
forma a poder ir de encontro as expectativas dos clientes.

5.5.2.2 Compromisso com o cliente

O fornecedor do servico devera definir, documentar e divulgar as caracteristicas da qualidade do servico
(Carta do Cliente), que se compromete a cumprir no ambito da presente Norma.

O fornecedor do servico deve sempre garantir a realizacdo do servico, de acordo com o definido, ou caso nédo
seja exequivel devera prever alternativas de modo a minimizar a insatisfacéo do cliente.
5.5.2.3 Comunicagdo com o cliente

O fornecedor do servigo deve estabelecer e implementar formas eficazes de comunicagdo com o cliente
relativas a informacdo sobre o servico, ao atendimento e assisténcia ao cliente, a questionarios, vendas,
sugestdes e reclamacdes entre outros.

5.5.3 Compras

O fornecedor do servico deve definir quais 0s requisitos a cumprir para que os produtos comprados e
servicos subcontratados assegurem a qualidade do servico, em particular para aquisicdo de veiculos e
servigos de transporte subcontratados. A informacdo de compra deve descrever de uma forma completa, o
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produto ou servico a ser comprado, incluindo requisitos de aprovacédo, procedimentos a cumptrir e requisitc
para a qualificacdo de pessoal, assim como especificos para a qualidade do produto ou servi¢o a fornecer.

O fornecedor do servico devera igualmente seleccionar, avaliar e reavaliar a aptiddo dos fornecedores ¢
fornecer os produtos ou servigos que tenham impacto directo na qualidade do servico prestado, de acor
com os requisitos definidos.

Neste ambito, o fornecedor do servico deve definir e implementar actividades de inspeccdo ou outra:
necessarias, para garantir que os produtos ou servicos adquiridos satisfazem os requisitos de comj
especificados.

Devem ser conservados registos que demonstrem o cumprimento destas actividades.
5.5.4 Producéo e fornecimento do servico

5.5.4.1 Controlo da produgéo e do fornecimento do servico

O fornecedor do servigo deve definir, planear e realizar a prestacdo do servico sob condi¢cdes controlads
atraves de:

- Definicdo de instru¢des de trabalho, sempre que necessério, que descrevam os critérios e métodos
execucao;

- Utilizacdo dos equipamentos apropriados;
- Disponibilizacédo e utilizacao de dispositivos de monitoriza¢do e medi¢do, ou métodos alternativos;

- Implementacéo da monitorizagéo e medi¢&o do servigo.

5.5.4.2 Identificacéo e rastreabilidade do servico

O fornecedor do servico deve identificar, controlar e registar a identificacdo do servico, ao longo da su
realizacao, de modo a garantir a sua rastreabilidade.

Deve ainda identificar o estado de realizacdo do servico em relagdo aos requisitos de monitorizagéo
medicdo do servico.

5.5.5 Controlo dos dispositivos de monitorizacao e de medi¢ao

O fornecedor do servico deve determinar a monitorizagdo e medicdo a serem efectuadas e eventu:
dispositivos de monitorizacdo e medicdo aplicaveis, para proporcionar a evidéncia da conformidade d
servico com 0s requisitos especificados.

Neste ambito, deve definir a forma como o mesmo é identificado, controlado, calibrado e conservado, d
modo a proporcionar evidéncia da conformidade do servico com os requisitos especificados.

Quando utilizado software para a monitorizacdo e medicdo dos requisitos, a sua aptidao para satisfaze!
aplicacdo desejada, deve ser confirmada antes da primeira utilizacdo e reconfirmada quando necessario.

No caso do equipamento (dispositivo de monitorizagdo e medicdo ou software) ser considerado na
conforme com os requisitos, a organizacédo deve avaliar e registar a validade dos resultados das medict
anteriores e consequentemente, empreender accBes apropriadas relativamente ao equipamento e
informacao resultante do servico afectado.

Devem ser conservados 0s registos que demonstrem a efectiva comprovacao deste controlo.
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5.6 Medicao, andlise e melhoria

O fornecedor do servico deve planear e implementar formas de monitorizacdo, medicéo, analise e melhoria
do servico, de forma a demonstrar e garantir o seu desempenho na obtencao da conformidade requerida.

5.6.1 Monitorizac&o e medicdo

5.6.1.1 Satisfacéo do cliente

O fornecedor do servico deve promover a monitorizacdo da informacéo relativa a percepcdo do cliente
guanto a organizacao ter ido ao encontro dos seus requisitos.

Deve também, determinar os métodos utilizados para a obtengéo e utilizagdo desta informacao, tais como:
guestionarios, telefonemas, tratamento de reclamacdes, inquéritos de satisfacao de clientes, etc.

5.6.1.2 Auditorias internas

Deve ser estabelecido um procedimento documentado para a realizacdo de auditorias internas em intervalos
planeados, de forma a avaliar se o sistema de gestdo da qualidade de suporte a realiza¢do do servico esta
conforme com os requisitos desta Norma. Neste procedimento devem estar definidos os critérios, o ambito, a
frequéncia, métodos e responsabilidades para o planeamento e conducao de auditorias internas, assim como,
o desencadeamento das acg¢des correctivas subsequentes.

As auditorias internas devem ser programadas de forma a auditar, no minimo uma vez por ano, todas as
actividades que tenham influéncia directa na qualidade final do servico.

As auditorias devem ser conduzidas por auditores qualificados relativamente a area a auditar, e tendo como
orientacdo os requisitos definidos pela NP EN ISO 19011:2003.

5.6.1.3 Monitorizacdo e medicao do servico

O fornecedor do servico deve aplicar métodos que demonstrem a aptiddo do processo de realizagdo do
servigo para atingir os requisitos especificados, assim como, para desencadear correcgdes e acgdes
correctivas, caso estes nao tenham sido atingidos.

O fornecedor do servico deve monitorizar e medir as caracteristicas do servico, com base em métodos
apropriados, ao longo das etapas de realizagdo do servigo, para verificar a conformidade com os requisitos
definidos.

Devem ser mantidos registos que demonstrem, claramente, que 0 servigo satisfaz os critérios de aceitacédo
definidos, assim como, o cumprimento e responsabilidades nas actividades de verificagao planeadas.

5.6.2 Controlo do produto / servigo n&o conforme
O fornecedor do servico deve garantir que o servico ndo conforme, relativamente aos requisitos

especificados, é identificado e controlado durante as etapas da sua realizagdo, de forma a prevenir ou a
minimizar os efeitos da prestacdo do servico ndo conforme e definir as ac¢cdes necessarias para eliminar as

ndo conformidades detectadas.

Deve ser estabelecido um procedimento que defina as responsabilidades pela andlise e tratamento do servico
ndo conforme, durante ou apds a sua realizacao.

Sempre que aplicavel, o fornecedor do servico deve, também, garantir que os produtos, que influem
na qualidade do servico, e se apresentem ndo conformes com 0s requisitos especificados, séo identificados e
controlados e segregados, de forma a impedir a sua utilizagdo ou incorporacéo no servico.

Devem ser mantidos registos das ndo conformidades e das ac¢des subsequentes, empreendidas.
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5.6.3 Andlise de dados

A analise dos dados, gerados como resultado das actividades de monitorizagdo e medi¢cdo, bem como
outras fontes, deve proporcionar informacédo relativa: a satisfacdo dos clientes, a conformidade com ¢
requisitos do servico (nomeadamente a satisfacdo das caracteristicas da qualidade do servi¢o), as tendén
do processo de realizagdo e do préprio servico, identificando acc¢des preventivas e areas a melhorar e
desempenho dos fornecedores.

5.6.4 Melhoria

5.6.4.1 Accdes correctivas e preventivas

O fornecedor do servico deve descrever, através de um procedimento, a forma como implementa as acg
correctivas e preventivas.

Devem ser considerados 0s seguintes aspectos:
- Investigacdo das causas reais e potenciais de ndo conformidades;
- Defini¢cdo das acc¢des que assegurem a néo repeti¢cdo, ou previnam a ocorréncia de ndo conformidades;

- Determinagdo e implementacdo das acgdes correctivas e/ou preventivas necessérias para eliminarem
causas reais e/ou potenciais de nédo conformidades;

- Registo dos resultados das ac¢des empreendidas;
- Revisao, quanto a eficicia, das ac¢les correctivas e preventivas implementadas;

- O tratamento das reclamacdes dos clientes deve seguir a metodologia definida para o desencadeamen
implementacao das accdes correctivas.
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Anexo A
(normativo)

Quadro A.1 — Oferta de servito

CARACTERISTICA

AVALIACAO DA CONFORMIDADE DO SERVICO

NIVEL DE EXIGENCIA

LIMIAR DESEMPENHO
INACEITAVEL

METOQO
MEDICAO

PERIODICIDADE

Linha

Distancia
entre pontos

E/D

Todos os pontos de E/D
encontram-se a ump
distancia igual ou inferio

ao estabelecido no servigoestabelecido no servico de

de referéncia

Pelo menos 1 dos pontos
E/D encontra-se a
distancia

e
umg
superior ao

referéncia

ICM

Semestral

Periodo de
Operacao

95 % dos dias em que s$e>10 % dos dias em que néo se

cumpriu o periodo de

operacdo estabelecido rooperagao

servico de referéncia

cumpriu o periodo dg
estabelecido o]

servico de referéncia

MDD

Diaria

Oferta de

Servigo Operagdo | F

requéncia

90 % das frequéncias de
passagem de veiculd
correspondem 3

2]

estabelecida no servigco de

referéncia

>20 % das frequéncias de
passagem de veiculos |[é
diferente da estabelecida no
servigo de referéncia

ICM

Semestral

Lotagdo

Todos o0s veiculos em
servico estdo de acordo
com o definido no servig
de referéncia

Pelo menos 1 dos veiculos €m

MDD

Semestral

servico ndo estid de acordo
com o definido no servigo de
referéncia

ICM

Semestral

Fiabilidade

90 % das viagens previstas>15 % das viagens previstas

sdo realizadas

MDD

Diaria

nao sao realizadas

ISC

Anual

Y 0s indices devem ser apresentados com uma casa decimal arredondada ao valor mais proximo.




NP 4493
2010

p.32de 40

Quadro A.2 — Acessibilidade

CARACTERISTICA

AVALIAGCAO DA CONFORMIDADE DO SERVICO

NIVEL DE LIMIAR DESEMPENHO METODO
EXIGENCIA INACEITAVEL MEDlgRg | PRI
100 % dos veiculos oul >5 % dos veiculos ou pontgs ICM Semestral
Aquisicdo | pontos de E/D, na linhg, de E/D, na linha, na
nalinha | permitem a aquisicdo depermitem a aquisicdo de  |gc= Anual
titulo de transporte titulo de transporte
N 100 % dos pontos de ISC* Anual
. Aquisicéo e . >10 % dos pontos de vendas
Titulos de vendas disp6em de titulgs’ L P
fora da .. .1 ndo dispdem de titulos de
transporte linha de transporte utilizaveis transporte utilizaveis na linha ~ ICM Semestral
na linha
100 % das viagen$ >5% das viagens nap ISC* Anual
validacio permitem a validacdo & permitem a validacéo
.. ¢ bordo do veiculo ou nos bordo do veiculo ou nog ICM Semestral
Acessibilidade Pontos de E/D Pontos de E/D
100 % dos veiculos estdo>10 % dos veiculos nép ISC Anual
Veiculos - de acordo com o servigpestdo de acordo com [0
de referéncia servigo de referéncia ICM Semestral
100 % dos postos de 4 ISC Anual
Postos de Venda estéo de acordo>%0 b qos deStOS (cjle venda
Venda - com o servico de [1a0Nestao ge aRQrgg com o
I servico de referéncia ICM Semestral
referéncia
90 % dos pontos E/D >15 % dos pontos E/D nép ISC Anual
Pontos E/D - estdo de acordo com |oestdo de acordo com [0
servico de referéncia servico de referéncia ICM Semestral

Y 0s indices devem ser apresentados com uma casa decimal arredondada ao valor mais proximo.
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Quadro A.3 —

Informac&b

CARACTERISTICA

AVALIAGAO DA CONFORMIDADE DO SERVIGO

NIVEL DE LIMIAR DESEMPENHO METODO
EXIGENCIA INACEITAVEL MEDICA0 | PERIODICIDADE
100% dos veiculog >15% dos veiculos nap ISC* Anual
Nos Veiculod dispdem de informacao dispdem de informagéq geral
] geral de acordo com pde acordo com o servico de  |cMm Semestral
servico de referéncia referéncia
Nos Pontos 900/3 dos pc_)ntos E/~I: >_20 SA) dos pontos EN/D néo ISC* Anual
E/D com dispdem de informacao dispdem de mformagao_ geral
abrigo geral de acordo com bde acordo com o servico de  |cm Semestral
servico de referéncia referéncia
Nos Pontos 900/3 dos pc_)ntos E/~I: >20 BA) dos pontos E~/D nap ISC* Anual
E/D sem dispbe de informacgdo dispdem de |nforma<;ao_ geral
abrigo geral de acordo com bde acordo com o servico de M Semestral
Informagao servico de referéncia referéncia
geral NoS Postos 100 % dos postos e lojgs>15% postos e lojas de ISC* Anual
Lojas de _de vencia, dispbem deyenda ~néo dispbem e
Venda néo informacé&o geral_ de mformagao_ geral de gcqrdo
Automatica | 2c0rdo com o servigo de com o servigo de referéncia ICM Semestral
referéncia
Nos Pontos 1_003A) dos por_]tos veng 1,>_15 SA) ponto_s de verJda ngo ISC* Anual
de Venda dispdem de informacao dispdem de mformagao_ geral
Automética geral de acordo com ¢ de acordo com o servico de ICM Semestral
servico de referéncia referéncia
Prestada po lQO %’ da informacao >1Q% _da ipforma(;éo nap ISC* Anual
outros meios disponivel de acordo com esta disponivel de acordo
1 o servico de referéncia | com o servigo de referéncia ICM Semestral
~ 100% dos veiculog >10 % dos veiculos néap ISC* Anual
Informacao dispdem de informacao dedispdem de informacdo de
Nos Veiculog viagem em  situacdgp viagem em situacdo normal
normal, de acordo com pde acordo com o servico de  ICM Semestral
servico de referéncia referéncia
95% dos pontos E/D >20 % dos pontos de E/Dngo  |SC* Anual
Nos Pontos| dispdem de informacgao dedispdem de informacédo de
E/D comou| viagem em  situagdp viagem em situagcdo normal
. sem abrigo| normal, de acordo com pde acordo com o servico de  ICM Semestral
Informagéo de servigo de referéncia referéncia
vztgue;;a%m NoS Pontos 1_00% dos_ pontos~E/[ >20 BA) dos pqntos E/E) néap ISC* Anual
normal de E/D com d_|spoem de |nf0rmz_agao de d_|spoem de _mformagao e
painel viagem em  situacdg viagem em situagao norm al
electronico | Normal, de acordo com pde acordo com o servigo de ICM Semestral
servico de referéncia referéncia
100 % do pessoal >15 % do pessoal tripulante ISC* Anual
tripulante presta ndo presta informagdo de
Pelo Pessoal informagéo de viagem em viagem em situagdo normal
Tripulante | situacdo  normal, de de acordo com o servigco de ICM Semestral
acordo com o servico de referéncia
referéncia
90 % dos veiculos e/op>15% dos veiculos e/op ISC* Anual
Informacéo Nos veiculos pontos de E/D dispdem depontos de E/D nédo dispde
de viagem elou pontog informacé&o de viagem em de informac&o de viagem em
em situagdo| ~ oo | situagdo perturbada  desituacéo perturbada de acoro oy Semestral
perturbada acordo com o servico de com o servigo de referéncia
referéncia
(continua)

Y 0s indices devem ser apresentados com uma casa decimal arredondada ao valor mais proximo.
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Quadro A.3 — Informacab(conclusio)

CARACTERISTICA

AVALIAGAO DA CONFORMIDADE DO SERVIGO

NIVEL DE LIMIAR DESEMPENHO METODO
EXIGENCIA INACEITAVEL MEDICKo | PERIODICIDADE
100 % do pessoal >15 % do pessoal tripulante
tripulante presta ndo presta informagdo de ISC* Anual
Pelo Pessodl informagéo de viagem em viagem em situacag
inf N Tripulante | situacdo perturbada deperturbada de acordo com|o
nformagao ; X ; anci
de viag%m acorqo com o servico de servico de referéncia ICM Semestral
Informagéo . ~ referéncia
em situagédo ; - ~ 0 - = ).
perturbada 100% da informagé¢ >10% da informagdo nap
disponivel de acordo com esta disponivel de acordo ISC* Anual
Prestada po . N . AR
| 0 servico de referéncia com o servigo de referéncia
outros meiog
ICM Semestral

Y 0s indices devem ser apresentados com uma casa decimal arredondada ao valor mais proximo.
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Quadro A.4 — Tempd

CARACTERISTICA

AVALIAGCAO DA CONFORMIDADE DO SERVICO

NIVEL DE LIMIAR DESEMPENHO METODO
EXIGENCIA INACEITAVEL NEElehe | FERCkignabE
80% das viagens dep>25% das viagens fora do MDD Diaria
Duracéo da . acordo com o tempo tempo planeado *
viagem No Veiculo planeado para o percurgo ISC Anual
realizado ICM Semestral
85% das viagens dp>20% das viagens fora do  \MpD Diaria
Pontualidade acordo com o hqréric horét_rio estabelet_:ido ne
Tempo estabelecido no servigo deservigo de referéncia ICM Semestral
. referéncia
Cumprimento i i = .
do horéario 80 % dos veiculos cumpre>25% dos veiculos nép MDD Diéria
o intervalo de passagemcumpre o0 intervalo de ISC* Anual
Regularidade| nas paragens definido nopassagem nas paragenhs
servico de referéncia definido  no servico de ICM Semestral
referéncia

Y 0s indices devem ser apresentados com uma casa decimal arredondada ao valor mais proximo.
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Quadro A5 -A

poio ao clierte

CARACTERISTICA

AVALIACAO DA CONFORMIDADE DO SERVICO

NIVEL DE LIMIAR DESEMPENHO METODO
EXIGENCIA INACEITAVEL meDICko | PERIODICIDADE
100 % dos veiculos da >20 dos veiculos da linha ou
. Orientagdo | linha ou pontos de vendapontos de venda ndo tém
Compromisso para o cliente| disponibilizam exemplar disponivel exemplar da carta [CM Semestral
da carta do cliente do cliente
95 % das reclamagbes s@o>10 % das reclamagbes nio MDD Mensal
Interface com R ~ respondidas de acordosdo respondidas de acor@io
: eclamacgdes o . - A
o cliente com o definido no servico com o definido no servigo de ISC Anual
de referéncia referéncia
Em 100 % das situacdes,Em >10 % das situagdes, ¢s  |SC* Anual
Atendimento | ©S agentes de contacjoagentes de contacto N30
formal executam o atendm)e'ntoexecutam 0 atendnn_ento de
de acordo com o definidp acordo com o definido n ICM Semestral
no servico de referéncia | servico de referéncia
Em 85 % das situagdes, |[o0Em >20 % das situagoes, [0 ISC* Anual
Aspectos pessoal tripulante execufapessoal  tripulante  nap
Pessoal técnicos do | o servigo de acordo com joexecuta o servico de acordo
Apoio ao atendimento | definido no servico de com o definido no servicode ~ ICM Semestral
Cliente referéncia referéncia
Em 100 % das situacdes,Em >10 % das situacdes ¢s  |SC* Anual
os colaboradores  dp colaboradores do fornecedor
Apresentacéo| fornecedor do servico tém do servico nédo tém ump
pessoal uma apresentacdo  deapresentacdo de acordo cam |cm Semestral
acordo com o definido n o definido no servico de
servico de referéncia referéncia
100 % dos veiculos ¢ >10 % dos veiculos e pontgs
Flexibilidade /| pontos de venda dispemde venda ndo dispbem de
integracdo | de informacdo completa informagdo completa relativa ICM Semestral
_ tarifaria relativa ao tarifario em ao tarifario em vigor
Opcodes de vigor
titulos de n B
transporte 100 % dos velcu_los~ e >10 % dos vglculo_s e pontas
Tarifas pontos de venda disp6e n_de venda ndo dispdem de
. de informagé&o completa informacé@o completa relativa ICM Semestral
especiais - el 5 '
relativa ao tarifario em ao tarifario em vigor
vigor

Y 0s indices devem ser apresentados com uma casa decimal arredondada ao valor mais proximo.
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Quadro A.6 — Confortd

AVALIAGAO DA CONFORMIDADE DO SERVIGO
CARACTERISTICA . LIMIAR -
e DE DESEMPENHO MEDICAG | PERIODICIDADE
INACEITAVEL
Funcionalidade| NoS Dontos 100 % dos pontos E/D >20 % dos pontos E/D ndp
das facilidades E[/)D estdo de acordo com pestdo de acordo com [0 ICM Semestral
disponiveis servico de referéncia servico de referéncia
Utilizacdo da utilizagdo da lotacaq utilizacdo da  lotacéo ISC Anual
Iota‘;éo < 90% em qualquer >100% em qualque
¢ periodo horario periodo horério ICM Semestral
Lugares
seensta;ioose . 100 % dos veiculos >5 % dos veiculos
indi\I/)idEaI Indice de oferecidos tém  um| oferecidos tém um indice
lugares indice de lugareg de lugares sentados n&o MDD Semestral
sentados sentados de acordo comconforme com o servigo de
o servico de referéncia | referéncia
95 % do pessoal >10 % do pessoal ISC Anual
Desempenho | tripulante  tem um| tripulante n&o tem un|
Em trajecto técnicodo | desempenho de acordodesempenho de acordo
tripulante com o servico dg com o servigo de referéncia ICM Semestral
referéncia
95 % dos veiculos estdo>10 % dos veiculos nap MDD Diaria
de acordo com o servigp estdo de acordo com
Atmosféricas | de referéncia servigo de referéncia ISC Anual
ICM Semestral
Confort Proteccdo | 100% dos veiculog >5% dos veiculos nép ISC Anual
oniorto contra as estdo de acordo com ppestdo de acordo com
intempéries | servico de referéncia servigo de referéncia ICM Semestral
95% dos veiculos| >20 % dos veiculos, pontds MDD Diaria
pontos E/D e pontos de E/D e pontos de vendgs
Condicoes Limpeza vendas estdo de acordonédo estdo de acordo com|o ISC Anual
ambientais com o servico deg servigo de referéncia
referéncia ICM Semestral
90 % dos veiculos estdo>15 % dos veiculos nap MDD Diaria
de acordo com o servigp estdo de acordo com
Luminosidade | de referéncia servigo de referéncia ISC Anual
ICM Semestral
100% dos veiculog >5% dos veiculos nép
. encontram-se de acordoestdo de acordo com [0
Ruido L o . ICM Semestral
com o definido no| definidko no servico de
servigo de referéncia referéncia
Concepcédo | 90 % dos pontos E/D >15 % dos pontos E/D nép ISC Anual
dos estdo de acordo com ppestdo de acordo com
equipamentos| servigo de referéncia servico de referéncia ICM Semestral
Ergonomia
Condicdes | 100% dos veiculog >10 % dos veiculos nép ISC Anual
ergonémicas | estdo de acordo com joestdo de acordo com
do veiculo | servigo de referéncia servico de referéncia ICM Semestral

D Os indices devem ser apresentados com uma casa decimal arredondada ao valor mais proximo.
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Quadro A.7 — Seguranga pessoal / pablica

CARACTERISTICA

AVALIAGAO DA CONFORMIDADE DO SERVIGO

NIVEL DE LIMIAR DESEMPENHO METODO
EXIGENCIA INACEITAVEL yEplche | FERCRISkReE
in-clz—%)é?]tilei a Taxa de incidentes a Taxa de incidentes a bordo MDD Mensal
bordo bordo do veicule 3,0 do veiculo > 4,0 ISC Anual
95% dos veiculos| >15 % dos veiculos, pontds ISC Anual
luminacio pontos de E/D e postosde E/D e postos de venda
& de venda tém um nivel dendo tém um nivel deg ICcM Semestral
Prevencgéo iluminacéo suficiente iluminacéo suficiente
do crime
o .
100%  dos veiculos >10 % dos veiculos, pontgs
pontos de E/D. e~postosde E/D e postos de venda
Monitorizagdo de venda dispGe Oladis e de equipamento de
Seguranca torizag equipamento de poe de equiparm A ICM Semestral
visivel b . ~ 1 monitorizacdo, ndo tém
Pessoal / monitorizagao, tém . :
o . - | elemento informativo
Publica elemento informativo| .
g visivel
visivel
Presenca/ | 100 % dos veiculos estdo>10 % dos veiculos néap ISC Anual
visibilidade de | de acordo com o servigp estdo de acordo com
suportes de referéncia servico de referéncia ICM Semestral
Pre\(/je;ngao Prevencéo / | 100 % dos veiculos estdo>10 % dos veiculos nap
h sinalizacéo de| de acordo com o servicp estdo de acordo com o ICM Semestral
acidentes : P ) L
perigos de referéncia servico de referéncia
Taxa de Taxa de acidentes dgsTaxa de acidentes dgs MDD Semestral
acidentes veiculos< 55,0 veiculos > 60,0

Y 0s indices devem ser apresentados com uma casa decimal arredondada ao valor mais proximo.
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Quadro A.8 — Impacto ambiental

CARACTERISTICA

AVALIACAO DA CONFORMIDADE DO SERVICO

NIVEL DE EXIGENCIA

LIMIAR DESEMPENHO
INACEITAVEL

METODO
MEDICAO

PERIODICIDADE

Impacto
Ambiental

Poluicao

Emissdes
poluentes

Todos os veiculos estdo dePelo menos 1 dos veiculg

acordo com o servigo d
referéncia

endo estd de acordo com
servico de referéncia

o un

ICM

Semestral

Poluicao
visual

90 % dos veiculos pontos>10 % dos veiculos pontgs
RE/D e postos de venda nao

E/D e postos de vend
estdo de acordo com
servigo de referéncia

loestdo de acordo com o servi
de referéncia

£O

ICM

Semestral

Vibracdes

85 % dos veiculos estdo de>20 % dos veiculos ndo estéo
e de acordo com o servigo de

acordo com o servico d
referéncia

referéncia

ICM

Semestral

Odores

85 % dos veiculos estdo de>20 % dos veiculos ndo estdo

acordo com o servigo d
referéncia

e de acordo com o servico d
referéncia

[0

ICM

Semestral

Y 0s indices devem ser apresentados com uma casa decimal arredondada ao valor mais proximo.
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Anexo B
(informativo)

Quadro B.1 — Aspectos a consideraohaervacédo da limpeza dos veictllos
— Existéncia de inscri¢des ou graffiti no interior ou exterior dos veiculos;
— Existéncia de autocolantes e pastilhas elasticas;

— Estado de limpeza de recipientes de lixo (se existirem);

— Estado de limpeza de assentos e costas dos bancos;

— Estado de limpeza de tectos e painéis;

— Estado de limpeza de janelas e vidros;

— Estado de limpeza da cabine/area do motorista;

- Estado de limpeza de pavimentos e degraus das portas;

— Estado de limpeza dos foles (viaturas articuladas);

— Existéncia de escorréncias de gasoéleo e 0leo nos painéis laterais exteriores;

— Estado de limpeza exterior dos veiculos (atendendo aos pisos e condi¢cdes atmosféricas).

Y Recomenda-se uma graduacdo crescente de grau de limpezade 1 a5
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2.2. 2.2 Parte - Caso pratico

Nota prévia: O presente caso pratico é um caso ficticio na medida que a cidade
onde 0 mesmo se vai debrugar é uma cidade imaginaria com dados imaginérios. No
entanto os dados apresentados sao dados crediveis e obtidos a partir de cidades
portuguesas existentes.

Ao se ter optado por um caso ficticio evita-se constrangimentos de comparacgao
entre a solucdo apresentada e a solucéo encontrada, para os casos onde 0s
contratos de concessao ja se encontram estabelecidos, ou divulgacdo de dados
sensiveis nos casos onde as negociagdes ou processos de concurso ainda perduram.
No entanto, e para efeitos de caso pedagdgico, todos os valores sdo consistentes
com cidades portuguesas de média dimensdo e em nada os destinatarios do
presente caso ficam prejudicados pela opgdo tomada.

A Cidade fica na costa portuguesa e apesar de nao ter grande dimensao possui
diversos bairros que circundam o seu centro. No alto de uma colina ergue-se a
Universidade e, junto a baia existe uma zona muito movimentada durante o dia e
plena de bares de diversdo noturna.
Contando com os 5.600 estudantes da Universidade, o nimero de habitantes ascende
a 120 mil sendo que cerca de metade corresponde a populacdo ativa.
Até a entrada em vigor do Regulamento n°. 1370/2007 os transportes publicos da
Cidade eram garantidos pela Rodoviaria que pertencia ao municipio e cujos 6rgaos
de gestdo eram nomeados por este. A rede de transportes compreendia as seguintes
linhas:

e Linha 1: Praca do Municipio — Baia

e Linha 2: Baia — Universidade

e Linha 3 —Praga do Municipio — Zona Oriental

e Linha 4 — Transporte escolar (que servia as escolas primarias e secundarias

da Cidade)

Com a entrada em vigor do Regulamento e todo o debate em torno do tema, a
Camara Municipal da Cidade resolveu langar um concurso para a concessao da rede

de transportes. O operador vencedor teria, entre outras obrigacdes, de receber os
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recursos humanos atualmente afetos & Rodoviaria. Os autocarros existentes bem
como a oficina e a garagem fariam igualmente parte dos bens da concessao.

A Camara Municipal resolveu contratar um consultor para a ajudar a definir alguns
aspetos do contrato, nomeadamente o que deveria ser considerado servigo publico e
0 que deveria ser considerado servigo comercial bem como o modelo de
monitorizacao do contrato.

O plano de transportes a considerar incluia a rede atual e a abertura de duas novas
linhas, a Linha 5 que servird a Zona Ocidental que tem vindo a ter um elevado
crescimento e a procura justifica a abertura de uma nova linha e a criagdo de uma
linha noturna, circular, que visa servir a populacdo mais notivaga como 0s
estudantes e turistas e minimizar a sinistralidade rodoviaria que tem vindo a crescer
na Cidade.

Sintese da informacéo:

Populacao 120.000
Populacao ativa 60.000
Plano de transportes e Linha 1: Praca do Municipio — Baia

e Linha 2: Baia — Universidade

e Linha 3 —Praca do Municipio — Zona Oriental

e Linha 4 — Transporte escolar (que servia as escolas
primarias e secundarias da Cidade)

e Linha5 - Praca do Municipio — Zona Ocidental

e Linha 6 — Linha noturna circular

Remuneracéo atual Receita tarifaria (80% dos custos da operagéo)

Compensacao (20% dos custos de operacao)

Rentabilidade das Das linhas atuais apenas a linha 4 é deficitaria, as

linhas atuais restantes trés tém as contas equilibradas.
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2.3. Questodes

2.3.1. Contextualizacdo e compreensao da problematica

Explicar a intencédo do legislador;

Identificar as questdes que se colocam a uma Autoridade de Transporte.

2.3.2. Aplicacéo no caso pratico

Diferenciar no contrato de concessdo dos transportes da Cidade o que é um
servigo comercial e 0 que sdo as obrigacdes de servico publico.

Definir quais os niveis de servi¢o (qualidade do servigo) que o operador tem
de cumprir;

Criar um modelo de monitorizacdo da efetiva prestacdo do servigo e do grau

de cumprimento dos niveis de servico definidos.
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3. Revisao de Literatura

3.1. Triangulo de constructos

Apesar da atualidade da problematica a mesma baseia-se em conceitos amplamente
conhecidos e estudados. Nomeadamente qual o papel, ou a intervencédo, do Estado
ao nivel do servico publico prestado aos cidadaos.

O que se entende por mobilidade, quais 0s seus objetivos e como se carateriza, e
como medir a qualidade de um servico.

A problemética de investigacdo cruza estes trés conceitos e espera-se que a
intersecdo do conhecimento cientifico dos trés constructos permita apoiar a tomada

de decisdo e responder as questdes colocadas.

3.2. Servico publico

Data do século XI1I o uso da palavra Estado para designar um pais independente,
dotado de regras proprias e com uma estrutura organizativa. A palavra Estado é
igualmente usada para designar essa mesma estrutura.

O papel do Estado tem vindo a evoluir ao longo do tempo. As duas grandes guerras
ocorridas no século XX e a crise econdmica subsequente deram origem e reforcaram
o0 papel social do Estado, dando origem ao denominado Estado do bem-estar.

O Estado do bem-estar (Welfare state) carateriza-se, sumariamente como um Estado
que assegura aos seus cidadaos condi¢fes minimas de alimentacdo, salde,
habitacdo, educacdo, ndo como caridade mas como direito politico (Wilensky,
1976), ou seja um Estado que assegura determinados servigos publicos.

Servico publico entende-se, assim, como a assunc¢éo, pelo poder publico, de
atribuicOes que tém em vista a satisfacao de necessidades de interesse geral
(Chevallier, 1987), e que ndo sao suscetiveis de serem satisfeitas por uma economia
de mercado (Le Van-Lemesle, 2005).

A prestacao do servico publico pode ser feita de forma direta pelo Estado ou
transferida essa responsabilidade para uma entidade privada passando a caber ao
Estado o papel de regulador, bem como de definir quais as obrigacdes de servico
publico subjacentes a prestacdo do mesmo.

Trata-se de um negdcio entre o Estado e operadores privados que pode ser definido,
segundo McQuaid (2000) como uma colaboracao que permite a obtencdo de

beneficios mutuos, sociais para o primeiro e financeiros para o segundo. Tal resulta,
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em grande medida, do principio base de que o setor privado consegue ser mais
eficaz na gestdo que o setor publico (Pollit, 1990).

Na verdade, a criacdo e gestdo de uma infraestrutura de transportes requer
financiamento mas, simultaneamente gera riqueza, contribuindo para o
desenvolvimento econémico (Roumboutsos, 2015 segundo Vanelslander,
Roumboutsos e Pantelias, 2018)

Os mesmaos autores sintetizam esta ideia na figura seguinte (Vanelslander,
Roumboutsos e Pantelias, 2018:477)

| Governance, Procurement,

! Contractual Arrangement:
imtiating public authonty &
decision and regulating ability;
the procurement process and

| the contractual agreement
1 allocation of prumary risks etc \/
L

Implementation Context:
societal, economc-financeal, mvestment
climate, political. policy and administrative
capacity, legal and regulative; etc

Transport Mode Context:
transpostation function; reliability,
avatlabality etc

'L ]
1
17, ]
v Transport Infrastructure
1 Business Model: 1
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l exclusivity, network effects MBoVahon, revene '
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Fig. 3 — Infrastructure Delivery System and Elements

Em Portugal, a Constituicdo da Republica Portuguesa consagra no seu Art.° 65,
aquilo que o Estado deve assegurar em mateéria de habitacdo e urbanismo sendo
referenciado de forma explicita a existéncia de uma rede de transportes adequada.
Para assegurar o direito a habitagéo, incumbe ao Estado:
a) Programar e executar uma politica de habitacdo inserida em planos de

ordenamento geral do territorio e apoiada em planos de urbanizacéo que

garantam a existéncia de uma rede adequada de transportes e de equipamento

social;
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Conclui-se, assim, que a garantia de uma adequada rede de transportes é assumida
pelo Estado, face as suas obrigacfes mas também aos ganhos econdmicos gerados, e
que este pode assumir essa responsabilidade de forma direta ou através de terceiros.
Neste ultimo caso importa definir de forma clara quais as obrigacdes de servigo
publico que o operador privado tem de cumprir e forma de remuneracao para que
este tenha ganhos financeiros e o Estado veja assegurados os beneficios sociais

esperados.

3.3. Mobilidade

A mobilidade resulta da necessidade do ser humano tem de participar em atividades.
Como na grande maioria dos casos essas atividades se desenrolam em locais
fisicamente distantes, é necessaria a deslocacdo de um local para outro de quem
pretender participar nessas mesmas atividades (Santos, 1994).

O direito a mobilidade, nomeadamente através do transporte publico, é considerado
como um direito basico que condiciona a efetividade dos outros direitos (Ascher,
2001).

Em 2017, o Instituto Nacional de Estatistica (INE) realizou um Inquérito a
mobilidade nas Areas Metropolitanas do Porto e de Lishoa (INE, 2018). Esse estudo
concluiu que mais de 80% da populacéo das duas areas metropolitanas inicia pelo

menos uma deslocacdo por dia atil (populagdo movel):

AMPorto AM Lisboa

82,9% 71.2% 70,9%

Dias uteis S.D.F. Dias Uteis S.D.F.

Fig. 4 — Populagcdo mdvel por dias Uteis e sabados, domingos e feriados (S.D.F.)

Essas deslocagdes sdo maioritariamente realizadas atraves de transporte individual.

O transporte coletivo de passageiros representa 13,2% na AMP e 18,1% na AML.
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Fig. 5- Distribuicdo do numero de deslocagdes por principal meio de transporte, nos

dias uteis (globalidade dos meios de transporte)

As razdes que sdo referidas para justificar o uso de transporte particular
refletem a falta de alternativa como o motivo mais importante. No
contexto da atual crise econdmico-financeira, que surge como
constrangimento efetivo, este motivo parece tornar-se preponderante.
(...) Assim, sO no caso de o transporte publico representar um esfor¢o
maior, quer em termos de desperdicio de tempo, quer em termos de custo
financeiro implicado, é que se opta pelo uso regular do carro (Cachado,
etal, 2017:413).

A mobilidade €, portanto, ndo s6 um direito dos cidaddos como algo necessario e
quotidiano. Ainda que a maioria dos cidad&os utilize o transporte individual nas suas
deslocac0es, tal ndo significa que havendo alternativa essa seja a sua primeira
escolha. Por outro lado existem pessoas para as quais nao héa alternativa ao
transporte publico, seja por razdes econdémicas ou outras.
Segundo Nash (1978) os dois objetivos mais comumente defendidos pelos
operadores de transporte publico sdo:

e Agir comercialmente procurando maximizar o lucro

e Realizar uma fungéo social procurando maximizar o bem-estar social
No entanto, os primeiros, na auséncia de concorréncia, fortaleceriam o monopolio
de exploracdo, enquanto para 0s segundos seria necessario subsidiar a atividade e
romper o vinculo direto entre custos de producdo e os precos praticados.
Importa entdo perceber quais as abordagens que permitem maior eficiéncia. Por

forma a garantir a prestacao de um servi¢co de mobilidade aos menores custos.
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Um estudo desenvolvido por Roy e Yvrande-Billon (2007) conclui que a eficiéncia
nédo pode ser medida independentemente das restri¢fes institucionais ou

regulatérias. No estudo efetuado entre 135 operadores de transporte pablico em
Franca, concluiram que os operadores privados sao mais eficientes que os publicos e
que os operadores sob contratos de custo acrescido exibem maior nivel de
ineficiéncia técnica do que os operadores com precos fixos definidos.

Torna-se assim necessario, ndao sé assegurar a mobilidade dos cidadaos, mas garantir

a sua eficiéncia.

3.4. Qualidade
A nocdo de qualidade € algo de inerente ao ser humano, projetando-se
em diversos atos, mesmo nos mais corriqueiros e automaticos, da sua
vida diaria. O consumidor que aos sabados deambula pelo mercado da
Ribeira ou do Bolh&do apalpando as macas, as peras, cheirando o meléo
e inquirindo os vendedores, procura fruta, peixe e legumes de qualidade,
rejeitando os produtos que nédo respeitam os padrdes por ele definidos e
adotados (Antonio, Teixeira, e Rosa, 2016:22).

Uma das primeiras definicdes de qualidade no sentido moderno do termo, € a de
Walter Deming que define qualidade (1982:23) como “o0 nivel de eficcia que o
circulo de gestdo dentro de uma organizacgdo possui para planear, implementar e
controlar melhorias na organizacéo”.

As visdes de Deming, Juran e Philip Crosby (segundo Pires, 2004) ainda que sejam
distintas, comungam da qualidade se alicercar na melhoria continua, que a qualidade
comeca num conjunto de atitudes da responsabilidade da gestdo e que essa mudanca
de atitudes, a todos os niveis de uma organizacao, leva tempo e necessita de ser
gerida a longo prazo.

O conceito e as suas defini¢des foram evoluindo sendo hoje usual utilizar a
definicdo que consta na Norma NP EN ISO 9001:2015: “Grau de satisfacdo de
requisitos dados por um conjunto de carateristicas intrinsecas de um objeto.”
Pode-se entdo dizer que qualidade é aquilo que gera satisfacdo no consumidor pois
satisfaz os seus requisitos. O consumidor compara o0 produto ou 0 servigo com

aquilo que ele considera o ideal, existe assim uma relacao direta entre a satisfacéo e
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as expetativas do consumidor (Fornell, 1992). Pelo que é fundamental perceber

quais os requisitos gque os clientes associam a um servico de qualidade, definir, para

cada segmento e para cada tipo de servico, 0s aspetos essenciais para manter os

clientes satisfeitos (Lewis, 1989).

A Norma NP EN 13816:2003 — “Transportes — Logistica e servigcos — Transporte
publico de passageiros — Defini¢do da qualidade de servigo, objetivos € medigdes”

propde o ciclo da qualidade do servico:

Cliente Prestador do servigo

Qualidade - Cualidade

desejada pretendida

A
Medigdo Medigio
da do
satisfagio desempenho
¥

CQualidade < Qualidade

percebida prestada

Beneficiarios
Clientes e comunidade

Parceiros
Operadores, Autondades,
Policia, gestores...

Fig. 6 — O ciclo da qualidade do servico

Os quatro pontos de vista da Qualidade devem ser entendidos da seguinte maneira:

e Qualidade desejada — é o nivel de qualidade que o Cliente pretende;
e Qualidade pretendida — ¢é o nivel de qualidade que o Prestador de Servico
pretende prestar aos seus clientes. Este nivel deve ser definido tomando

como base o nivel da qualidade desejada mas forgosamente ponderando

outros fatores como restri¢des tecnoldgicas e orgamentais;

e Qualidade prestada — é o nivel de qualidade que efetivamente é atingido

diariamente;

e Qualidade percebida — é o nivel de qualidade percecionado pelo Cliente.

Dos quatro gaps, entre os diferentes pontos de vista da qualidade, assumem especial

relevo os existentes entre a qualidade pretendida e a prestada e entre a qualidade

percebida e a qualidade desejada.
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Chama-se Medicdo do desempenho a medicao da diferenca entre a Qualidade
pretendida e a prestada, que corresponde efetivamente ao desempenho do prestador
do servico. Ou seja: quanto mais eficiente for o Prestador do Servi¢o mais o servigo
prestado se aproxima do nivel de qualidade definido.

A Medicéo da satisfagdo do Cliente mede as diferengas entre os niveis de qualidade
que os clientes desejavam e aqueles que se aperceberam na utilizacao do servico.

A qualidade do servico é tanto maior quanto os quatro pontos de vista se
aproximarem. ldealmente, o prestador de servico define um servico que va de
encontro aos desejos do cliente, consegue efetivamente cumprir o servico definido e
o cliente sente que recebeu o servico que desejou. Nessa situacdo tanto a satisfacao
guanto o desempenho sdo maximos.

Num estudo desenvolvido por Dell’ Olio, Ibeas & Cecin (2011) na cidade de
Santander concluiu que as trés carateristicas de qualidade mais relevantes para 0s
clientes, independentemente do segmento a que pertencem, sao:

1. Tempo de espera

2. Limpeza

3. Conforto

Num outro estudo, abrangendo nove cidades europeias (Estocolmo,

Barcelona, Copenhaga, Geneva, Helsinquia, Viena, Berlim, Manchester e Oslo)
constatou-se que existem sinais claros de uma estrutura genérica do setor que
consiste em quatro dimensdes basicas de qualidade, ou seja, seguranca, sistema
(regularidade e fiabilidade), conforto e comportamento do pessoal. Isso indica
claramente que hd, de fato, um modo uniforme de perceber transporte publico nas
principais cidades europeias (Fellesson e Friman 2008).

Conclui-se que a nogdo da qualidade de um servicgo varia de individuo para
individuo, pois depende do diferencial entre as suas expetativas e a sua perce¢do do
servigo que lhe foi oferecido. Existem no entanto algumas expetativas que sao

maioritariamente transversais a todos os utilizadores do transporte publico.

3.5. Intersecdes
O Estado deve garantir aos cidadaos servigos de mobilidade com um determinado
nivel de qualidade. Ao fazé-lo o Estado ndo s6 cumpre uma das suas obrigagdes

para com a populagdo como esta a promover o desenvolvimento econdmico.
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Dado a satisfacdo com a qualidade do servico prestado depender ndo sé do servico
prestado mas também das expetativas existentes e as mesmas serem individuais,
compete ao estado identificar essas mesmas expetativas, definir um servico de
transporte que as satisfaca e monitorizar esse servigo atraves da medigédo da

satisfacdo dos clientes e do desempenho do operador de transporte.
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4. Nota pedagogica

4.1. Publico-alvo

O presente Caso Pedagdgico destina-se a:
e Quadros pertencentes a Autoridades de transporte;
e Alunos de licenciatura e mestrado de gestao;

e Alunos de engenharia da especialidade transportes.

4.2. Objetivos pedagdgicos
Com o presente caso pedagdgico pretende-se:

e Desenvolver capacidade de sintese e andlise critica;

e Desenvolver capacidades de simplificacao de questdes complexas;

e Desenvolver, nos alunos, as competéncias necessarias para o desenho de um
sistema de controlo e monitorizacdo de um contrato de concesséo de
transportes;

e Capacitar as autoridades de transporte para a concec¢do e gestdo de modelos
de concessdo do servico publico de transporte;

e Contribuir para um maior conhecimento da problematica relativa a forma
como o Estado deve assegurar a sua funcéo de garante da mobilidade dos

cidadaos.

4.3. Metodologia

A resolucédo deve basear-se no conhecimento cientifico recolhido atraves da revisao
de literatura, aplica-lo ao caso concreto e inspirando-se nos testemunhos recolhidos
e nos casos de benchmarking apresentados, encontrar respostas adequadas as
questdes colocadas.

O autor procurou estabelecer uma relacédo linear entre cada questéo colocada e 0s
constructos selecionados sobre a tematica. No entanto, da mesma forma que é da
intersecdo entre 0s constructos que se consegue sintetizar a problematica, também as
respostas a dar as questdes sao interdependentes.

O esquema seguinte exemplifica a metodologia a seguir para a resolucdo do Caso

Pedagdgico.
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*Mobilidade

*Qualidade

«Servico Publico

*Rentabilidade
das linhas

*Necessidades de
mobilidade

+Expetativas dos
clientes

-

«Diferenciar
Servigo
comercial de
Servigo publico

+Definir plano de
oferta e niveis
de servigo

*Definir
mecanismos de
monitorizacéo

/

Figura 7 — Esquema de interligacdo entre o conhecimento cientifico, os dados do

4.4. Ferramentas de analise

Caso Pedagdgico e as questdes colocadas

As boas praticas, e caso se tratasse de um caso real, levar-nos-iam a analisar a

rentabilidade de cada linha para os varios periodos horarios a considerar e aferir das

respetivas rentabilidades. Os instrumentos habituais para este exercicio baseiam-se

na contabilidade analitica.

No presente caso a rentabilidade das linhas existentes € fornecida e é dada

informacdo qualitativa que permite inferir, por comparacéo, a rentabilidade das

novas linhas.

A definicdo de um plano de oferta tem em conta as necessidades de mobilidade da

populacdo. As mesmas sdo determinadas através de diversas ferramentas sendo as
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mais comuns inquéritos a mobilidade e a aplicacdo de um modelo de quadriculas
sobre o territdrio identificando nimero de habitantes, empregos e estudantes por
quadricula, permitindo tracar uma matriz origem-destino e 0s principais

movimentos efetuados.

1 2 3 4 5 6

Universidade

Les Jois

| o
~ZonaOriental [3]
( .
Q
| | Baia
D 1|
O
) o i..-
Pragade (7| [5| Zond
municiplb R, ¢ Ocidental
‘ : S A et sl
O 7V
Figura 8 — Divisdo territorial por quadriculas
/ | Habitantes: 10.600
\ 1
‘ "_ _,f') | Empregos: 18.130
e plolal t -
l 1 ’ &) Estudantes: 2.650

Figura 9 — Analise da quadricula E3 em matéria de nimero de habitantes, empregos
e estudantes, bem como das principais quadriculas de origem e destino na hora de
ponta da manha.
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Neste Caso pedagdgico, como acontece habitualmente num contrato de concesséo,
as linhas encontram-se j& definidas pela Autoridade de Transporte que para o efeito
efetuou uma andlise deste tipo, pelo que importa apenas definir niveis de servigo
para o cumprimento dessas mesmas linhas.

Os exemplos de benchmarking e a leitura dos anexos apresentados, nomeadamente a
Norma NP 4493 permite definir niveis de servi¢co adequados bem como as

ferramentas de monitorizacdo, por carateristica de servi¢o, mais adequadas.

4.5. Proposta de resolucdo

4.5.1. Plano de animacao

O presente Caso foi desenhado para ser apresentado e resolvido em sala, utilizando para
o efeito uma projecéo de slides em powerpoint e a entrega do Caso propriamente dito
aos alunos nas duas partes que o compdem, a primeira para que possam estudar
previamente o tema e a segunda parte a consultar no momento da resolucéo do caso
pratico.

A ocupacdo de tempo total em sala é de quatro horas, devendo existir um tempo minimo
de 60 minutos, para estudo individual, entre a primeira e as restantes horas.

Tal significa que existe uma flexibilidade que permite adequar este caso pedagdgico a
multiplas situacdes. A titulo de exemplo:

e Contexto académico

Existindo um intervalo de tempo entre a primeira e a segunda sessao que permita aos
alunos, individualmente, estudarem os elementos apresentados e distribuidos na
primeira sessao.

e Contexto profissional
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finais.

Sessdo Objetivos Meios e métodos Tempo
1 — Introducdo | Introduzir a tematica, Exposicao pelo 60 min
a problematica | contextualizar e dar aos professor (slides 1 —
alunos as ferramentas para 10)
que possam estudar o caso em | Entrega da 1.2 Parte do
casa Caso
(contextualizacéo) e
da reviséo de
literatura.
(intervalo minimo de 60 min para estudo individual)
2— Debater a problematica por Colocacéo das 60 min
Compreensdo | forma a assegurar a questdes pelo
da compreensdo da mesma professor (slides 11 e
problematica 12).
Discussdo em aula
pelos alunos.
Apresentacéo da
resolucdo das questbes
(slides 13 e 14).
3- Apresentar o caso préatico e as | Exposicdo pelo 20 min
Apresentacdo | questdes colocadas. professor (slides 15 —
do Caso Referir a importancia da 23).
pratico literatura cientifica e sugerir | Entrega da 2.2 parte do
abordagem metodoldgica de | Caso (caso pratico).
resolucéo do caso.
4 — Resolucdo | Resolucédo da primeira Trabalho em sala 30 min
da Questédo 1 questdo por parte dos alunos. | pelos alunos.
Apresentacdo de
sintese pelo professor
(slides 24 e 25).
5 —Propostas | Apresentacdo de propostas de | Slide 26. 10 min
de resolucéo resolucéo pelo professor
da Questdo 1
6 — Resolucdo | Resolucédo das questbes 2 e 3 | Trabalho em sala 30 min
das Questbes 2 | pelos alunos. pelos alunos.
e3 Apresentacédo de
sintese pelo professor
(slides 27 e 28).
7 —Propostas | Apresentacdo de propostas de | Slides 29 e 30 20 min
de resolucéo resolucéo pelo professor
das Questoes 2
ed
8 — Proposta Apresentacdo e encerramento | Sintese da resolucéo 10 min
final de do caso pelo Professor do caso pratico (slide
resolugéo 31) e conclusdes
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4.5.2. Apresentacdo do caso

Sesséo 1 (60 min)

| Introdug&o a problematica

e Objetivo: Introduzir a temética, contextualizar e dar aos alunos as ferramentas para
que possam estudar o caso em casa.

e Slides a projetar: 1 a 10.

e Documentacdo a entregar: Caso — 1.2 Parte (contextualizacao) e revisdo de

literatura.

Slide 1

Slide 3

Comentarios para o docente

e O Caso que sera objeto de estudo diz respeito ao

estabelecimento de um contrato de concessao
entre uma Autoridade de Transportes (Camara
Municipal, Area Metropolitana, Comunidade
Intermunicipal, Regido Autonoma ou Governo
Central) e um operador de transportes, balizado
pela legislacdo existente.

Seré feito um enquadramento da problematica e
serd distribuida informacg&o que permita, num
estudo individual, conhecerem todo o contexto,
preocupacOes das diversas partes interessadas e
benchmarking existente.

Na segunda sessao sera debatida a problematica e
colocadas questBes que visam assegurar a
compreensdo da mesma.

Seguidamente sera apresentado o Caso pratico e
colocadas as questfes que terdo de ser
respondidas.

Finalmente, tendo em atengéo a literatura
existente, o enquadramento geral e os dados
referentes ao caso em particular, sera pedida uma
proposta de resolucéo.

A principal dificuldade na definicdo de um
modelo de contrato de concessao € conseguir
balancear de forma correta os interesses do
municipio, que pretende servir o0s seus cidadados
mas que tem restrigdes economicas, o interesse
do operador, cuja motivacao € o lucro, e 0s
interesses da populagédo que pretendem ter o
servigo com a méaxima qualidade, horarios
alargados, elevada frequéncia, etc.
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Slide 4 e O enquadramento legislativo sobre a matéria data
jade 2007, através de uma Diretiva comunitaria
que foi transposta para a legislacdo portuguesa
em 2015.

o A legislagéo estabelece que ao ser estabelecido
um contrato de concessao 0 mesmo deve definir
quais as obrigacdes de servigo publico e quais 0s
servicos, em termos geograficos e de periodos
horéarios, em que o operador esta a fazer servico
comercial e em que est4 a fazer servico puablico.

e Apenas o0 servico publico pode ser objeto de
compensagéo financeira e essa compensagéo deve
corresponder ao custo com o cumprimento das
obrigacdes de servico publico a que deve ser
acrescido um lucro razoavel.

¢ Na elaboracdo do presente caso, e por forma a ser
mais percetivel os pontos de vista entre o0s
diversos players foram colocadas duas questoes,
cujas respostas encontram-se disponiveis no
ficheiro que vos sera entregue.

e Em sintese e relativamente a diferenciacédo entre
servigco comercial e servico publico, e para além
da remisséo para os diplomas legais existentes na
matéria entende-se que servico comercial é um
servigo financeiramente sustentavel enquanto um
servigo publico de transporte de passageiros visa
o interesse econémico geral (IMT). Desta forma e
conforme referido pelo Metropolitano de Lisboa
0 servico publico distingue-se por assegurar
ofertas ndo atrativas comercialmente mas que
cumprem objetivos de inclusédo social, geogréafica
ou territorial.

e Deve ser analisado se ha um diferencial entre a
tarifa técnica e a tarifa comercial (UGT). Este
défice, existindo, entre os custos do servico
prestado e as receitas geradas traduzem a
componente do servigo publico (Metro do Porto).

e E esse défice que deve ser compensado
financeiramente acrescido de um lucro razoavel,
segundo a legislagéo.

e Os cinco requisitos mais relevantes, cruzando a
informagé&o recebida sdo:

o Cumprimento da oferta (nmero de
servicos, pontualidade e regularidade);
Monitorizacao da procura;

Informacdo e atendimento ao publico;

Adequacéo da oferta a procura;

Manutencao da frota.

o O O O

43



Contrato de concesséo de transportes publicos. Defini¢do, monitorizagdo e controlo do cumprimento das

obrigacdes de servico publico

Slide 6

Nesse mesmo ficheiro encontra-se algum
benchmarking com casos reais de cidades de
diversos paises europeus.

Relativamente a disting&o entre servico comercial
e obrigacdes de servico publico os contratos nao
sdo muito explicitos e remetem-nos para 0s
planos de transporte normalmente definidos pela
Autoridade de transporte. Ja no que respeita a
monitorizagao verifica-se que a grande maioria
dos contratos possui instrumentos de
monitorizagdo, nomeadamente do grau de
cumprimento do servi¢o programado mas
também indicadores de qualidade do servico
como por exemplo a existéncia de atrasos ou de
reclamagdes. Nalguns contratos os resultados de
inquéritos de satisfacdo do cliente também
impactam sobre a remuneragdo dos mesmos.

Em Burgas a medicdo da qualidade de servico €
feita através da Norma EN 13816.

A norma europeia sobre qualidade do servico em
transporte publico mostra como podem ser vistos
os diversos pontos de vista da qualidade.

Os quatro pontos de vista da Qualidade devem
ser entendidos da seguinte maneira:

o Qualidade desejada — é o nivel de
qualidade que o Cliente pretende;

o Qualidade pretendida — é o nivel de
qualidade que o Prestador de Servico
pretende prestar aos seus clientes. Este
nivel deve ser definido tomando como
base o nivel da qualidade desejada
mas forcosamente ponderando outros
fatores como restrigdes tecnologicas e
orcamentais;

o Qualidade prestada — € o nivel de
qualidade que efetivamente € atingido
diariamente;

o Qualidade percebida — € o nivel de
qualidade percecionado pelo Cliente.

e A qualidade do servico é tanto maior quanto

menor forem 0s gaps entre estes quatro pontos de
vista.
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Slide 8
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Slide 10
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Sessdo 2 (60 min)

e Existindo outros, estes sdo os instrumentos de
monitorizacao da qualidade do servico mais
utilizados.

e Para além do enquadramento que vos foi dado
deve ser olhada a literatura existente sobre a
matéria que consta no ficheiro que vos sera
entregue hoje.

e A revisdo de literatura distribuida cruza trés
conceitos: Servico publico, Mobilidade e
Qualidade.

e Entrega da 1.2 Parte do Caso e da revisdo de
literatura.

e Aquilo que vos é pedido é que estudem o ficheiro
entregue de forma a perceberem a problematica.

o Na proxima sessdo iremos debater quais as
questdes que se colocam com esta legislagéo e o
objetivo da mesma.

| Compreenséo da problemética

e Objetivo: Debater a problematica por forma a assegurar a compreensao da mesma.

e Slides a projetar: 11 a 14

Slide 11

Comentarios para o docente

e Apo6s a leitura do Caso incluindo os seus anexos é
esperado que tenham compreendido a
problematica, quais as questdes que se colocam e,
também, qual a razdo de ser desta legislacdo
europeia.
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Slide 12 e Os alunos serdo divididos em grupos para
mete e echhuiech  rmprmprehe e v responder a estas duas questdes.

e Tém 20 minutos para prepararem uma resposta.

e Decorridos 20 minutos, cada grupo devera
apresentar as suas respostas e defender as
mesmas.

Slide 13 e Apresentar a proposta de resposta.

: e O principio base é assegurar a livre concorréncia,
para isso obriga-se a que haja concursos
internacionais e que os operadores ndo sdo
subsidiados pelo estado, podendo no entanto ser
remunerados pelo servico publico prestado.

Slide 14 e Apresentar proposta de resposta.

e Exemplificando: um operador de transporte
rodoviario tem uma linha de autocarros que serve
uma zona central da cidade e uma outra que serve
uma periferia pouco habitada. A primeira sera um
servigo comercial, na medida em que a procura
existente seria suficiente para que o operador
realizasse essa linha e a segunda seria servico
publico, dado que face a pouca procura, do ponto
de vista comercial essa linha ndo seria
financeiramente viavel.

e Para qualquer uma das linhas sera necessario
definir niveis de servigo, forma de os monitorizar
e definir um modelo de incentivos que incentive
0 operador a prestar um servico de qualidade.

e Na proxima sessdo serd apresentado um Caso
pratico para o qual ser-vos-a pedida uma proposta
de resolucéo.

e Trata-se da aplicacdo desta problematica a um
caso concreto.

Sessédo 3 (20 min) | Apresentacio do caso pratico

e Objetivo: Referir a importancia da literatura cientifica e sugerir abordagem
metodoldgica de resolucdo do caso.

e Slides a projetar: 15 a 23

e Documentacgdo: Entrega da 2.2 Parte do Caso (caso pratico).

Comentarios para o docente

e O presente caso pedagdgico é um caso ficticio na
medida que a cidade onde 0 mesmo se vai
debrugar é uma cidade imaginaria com dados
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Slide 15

Slide 16

LB

Slide 17
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»
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Slide 19

Slide 20

Cidade

imaginarios. No entanto os dados apresentados
sdo dados crediveis e obtidos a partir de cidades
portuguesas.

Para a resolucdo do corrente caso, considerem
que foram contratados como consultores pela

Cémara Municipal de uma Cidade e que terdo de

apresentar uma proposta de resolucao.

Entregar o Caso pratico.

A situacdo atual é uma situacdo comum, em
que existe um operador municipal pelo que
ndo existem grandes preocupagfes com
definigdo de niveis de servico ou controlo.

No novo contrato de concessdo, além de se
manterem as linhas atuais pretende-se a
criacdo de duas novas linhas, uma delas
noturna.

Este quadro sintetiza a informacéo relevante
do presente caso.
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Slide 21

Questles

Slide 22

Slide 23
g

e

Sessdo 4 (30 min)

e Aquilo que vos ¢ pedido, enquanto
consultores da Camara, é que facam uma
proposta que dé resposta a estas questdes:

1- Diferenciar no contrato de concessao dos
transportes da Cidade o que € um servigo
comercial e 0 que sdo as obrigacdes de
servigo publico.

2- Definir quais os niveis de servico
(qualidade do servigo) que o operador tem de
cumeprir.

3- Criar um modelo de monitorizacdo da
efetiva prestacdo do servico e do grau de
cumprimento dos niveis de servico definidos.

e Paraaresolucao da primeira questdo é dado
um tempo de 30 minutos.

e E um tempo que permite o estudo do caso,
relembrar 0 enquadramento e propor uma
solucéo.

e Este esquema apresenta uma proposta de
abordagem metodoldgica que pode ser
seguida e que incorpora a diversa informacéo
que foi disponibilizada.

| Resolug&o da Questdo 1

e Objetivo: Resolugéo da primeira questao por parte dos alunos.

e Slides a projetar: 24 e 25.

Slide 24

AT

(apos 15 minutos para 0s
alunos pensarem livremente

deve ser projetado o seguinte

slide)

i

Comentarios para o docente

e Aquilo que é proposto é que nos proximos 30
minutos apresentem uma proposta de resolugéo a
esta questao.

e Qu seja, definir de forma clara quais as
obrigacdes de servigo publico que devem ser
objeto de remuneracdo e qual a componente do
contrato de concessao em que devem valer as
regras do mercado.
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Slide 25 e Este slide sintetiza as questdes colocadas e 0s
. dados do problema mais relevantes para a

{1 resolucAo.

Sessdo 5 (10 min) | Propostas de resolugio da Questéio 1

e Objetivo: Apresentacdo de propostas de resolucéo pelo professor.
e Slides a projetar: 26.

Comentarios para o docente

Slide 26

e A 1.2hipdtese de resolucdo € a mais simples. Das

Hhos linhas atuais j& se conhece quais sdo as rentaveis e
aquelas gue se constituem como servi¢o publico.
A informag&o dada permite extrapolar para as
novas linhas.

e O inconveniente desta solucéo é que obriga a que
0 operador tenha os custos por linha. Isso pode ser
feito através de contabilidade analitica, ou
diluindo os custos de overhead nas varias linhas
através de uma chave de reparticao.

e A segunda hipotese é ndo repartir os custos,
assumir que a gestao do operador é eficiente e se a
taxa de cobertura das despesas pelas receitas € de
80%, esse diferencial corresponde ao
cumprimento das obrigacdes do servico publico a
que se deve somar um lucro razoavel conforme
previsto na Lei.

Sessao 6 (30 min) | Resolugéo das Questdes 2 e 3

e Objetivo: Resolugéo das questdes 2 e 3 pelos alunos.
e Slides a projetar: 27 e 28.

Comentarios para o docente

Slide 27

e Aquilo que é proposto é que nos proximos 30
minutos apresentem uma proposta de resolugéo a
estas questdes.

e Ou seja, definir niveis de servigo e forma de os
monitorizar.
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(apos 15 minutos para 0s
alunos pensarem livremente
deve ser projetado o seguinte
slide)

Slide 28

e

Sessdo 7 (20 min)

e Para a definicdo de niveis de servigo devem ter
em consideragédo a informagéo constante nos
testemunhos que permite identificar quais 0s
requisitos mais relevantes.

| Propostas de resolucio das Questdes 2 e 3

e Objetivo: Apresentacdo de propostas de resolucéo pelo professor.

e Slides a projetar: 29 e 30.

Slide 29

]

Slide 30

Comentarios para o docente

e Os niveis de servigo ndo sdo mais que o grau de
cumprimento de um Plano de Oferta, quer em
termos de horarios quer em termos de conforto,
informagdo e apoio ao cliente, etc.

e Esse Plano de Oferta é algo que tera de ser
definido pelo concedente.

e Para a definicdo de niveis de servigo existem duas
possibilidades, ou a escolha de KPI que permitam
aferir o grau de cumprimento do Plano de Oferta,
como sejam % de viagens realizadas,
pontualidade, regularidade e indicadores que
mec¢am o nivel de limpeza, conforto, informag&o
ao cliente; ou, a ado¢do da Norma NP 4493 que ja
tem identificado os indicadores de monitorizacao,
as tolerancias permitidas e as metodologias de
medicé&o.

e Atitulo de exemplo sdo mostrados os indicadores
mais relevantes e respetivos instrumentos de
medicéo e niveis de servico associados que
poderiam ser selecionados no caso da 1.2
Hipdtese.

e Estes indicadores resultam daquilo que foi
considerado mais relevante na consulta as partes
interessadas.

e No caso da 2.2 Hipdtese e conforme ja foi dito, a
Norma NP 4493 j& define todas estas questdes.
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Sessdo 8 (10 min) | Proposta final de resolugéo

e Objetivo: Apresentacdo e encerramento do caso pelo Professor.

e Slides a projetar: 31.

Slide 31

it

4.5.3. Teste de validagdo

Comentarios para o docente

Conforme foi dito existe mais que uma
possibilidade de resolucdo das questdes
levantadas.

As boas préticas devem ter em conta a
exequibilidade da solucdo proposta e 0 uso de
referenciais ja testados e aceites.

Desta forma evitam-se erros de estimativa e
diminui-se a probabilidade de conflitos na gestéo
do contrato.

A solucdo proposta € uma solucdao win-win, em
que ao operador é oferecido um lucro razoavel
desde que ele cumpra com 0s niveis de servigo
definidos sendo o lucro razoavel algo que resulta
da prépria experiéncia na Cidade.

O uso de uma Norma como referencial para o0s
niveis de servico permite transferir para terceiros,
entidades certificadoras, o énus da verificacdo do
grau de cumprimento dos varios requisitos,
garantindo rigor e diminuindo a conflitualidade
potencial entre concedente e concessionario.

O presente Caso visa demonstrar como, com
alguma facilidade, é possivel dar resposta a uma
questdo que aflige, atualmente, muitas das
autarquias portuguesas e congéneres europeias.

Para efeitos de validacdo dos tempos apresentados, bem como se a informagéo existente
no Caso era adequada foi feito um teste de validagé&o.

O teste decorreu no dia 20 de julho diferindo do plano de animagéo apresentado apenas
no estudo individual, onde o tempo foi reduzido e foi efetuado de forma conjunta entre
0s varios participantes. Os restantes tempos, apresentados no ponto anterior, ja se
encontram ajustados com os resultados do teste de validacdo.

No teste participaram seis pessoas, cinco das quais colegas do Executive MBA do autor,

€ a esposa do mesmo.
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Nome

Formacao / Experiéncia profissional

Ana Lucia Lobato

e Licenciada em Engenharia do Ambiente
e Pos-graduada em Seguranca e Higiene no Trabalho

¢ Quality Manager na CARRIS

Ana Ferreira

Licenciada em Gestdo de Empresas
Pds-graduada em Marketing e gestao de seguros
Executive MBA

Diretora Adjunta de Operacdes na Europ Assistance

André Branco

Mestrado integrado em Engenharia Eletrotécnica e de
Computadores
Executive MBA

Team Manager na EDP

Nuno Almeida

Licenciado em Engenharia Mecanica
Pds-graduado em Seguranca e Higiene no Trabalho
Executive MBA

Logistics manager na PERI

Nuno Cepeda

Bacharelato em Contabilidade e Administracao
Licenciado em Economia

Pos-graduado em Gestdo Empresarial
Executive MBA

Controller na Inapa

Nuno Pereira dos Reis

Licenciado em Economia
Executive MBA

Business Developer Manager na Go Far by Médis &
Farmécias Portuguesas

Deste teste de validagédo concluiu-se que a informacao existente era suficiente e que era
apenas necessario ajustar os tempos para resolugdo das questdes de contextualizag&o.
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5. llacdes

O presente Caso pedagogico aborda uma problematica atual que resulta da transposi¢édo
para Portugal de uma Diretiva comunitéria que redefine as relacdes entre as Autoridades
de Transporte (normalmente Camaras Municipais) e os Operadores de Transporte.

Tem-se verificado uma dificuldade na adogédo dos principios da nova legislacdo o que se
tem vindo a traduzir, quer num atraso no langcamento de concursos para a concessao de
redes de transporte publico, quer em pareceres negativos da Autoridade da Mobilidade e
Transportes ou do Tribunal de Contas.

O Caso pedagdgico fomenta uma anéalise global de toda a problematica, incorporando 0s
diferentes pontos de vista das varias partes interessadas e as melhores préaticas
estabelecidas.

O Caso préatico permite demonstrar, através de um caso ficticio mas que emula a
realidade, como é possivel de uma forma simples e rigorosa, dar cumprimento a nova
legislacéo.

No préximo ano entrardo em vigor dezenas de contratos de concessdo de transportes
publicos em Portugal e centenas em toda a Europa, um estudo interessante a
desenvolver no futuro serd a comparacao entre as varias solu¢des encontradas e 0s
resultados obtidos.
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6. Slides de resolugdo do caso
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Pedro Farinha Pereira
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Defnigda, mantodaacde ¢
comtrelo de sumprimantn das
obrigagles de senvigo pibico
{ ) Caso pratico
pagado |[7](5) o0 { | Resolugio
| mrnicipo \,\ Ocdental -
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O Contexto

Operador

Populacao

f\."‘r\lbé lx:"a d e

Regulamento [CE) n2,
1370/2007

Faz parte do papel do estado assegurar a mobilidade dos
seus cidaddos. Através da legislagdocitada, o estado
transfere para operadores de transporte essa mesma
responsabilidade e pode compensa-los financeiramente
sempre que em termaos puramente comercials a prestagéo
do servigo de transporte n3o fosse financeiramente
sustentavel, Essa compensagao, no entanto, apenas pode
ter lugar se os mesmos cumprirem as denominadas
obrigacdes de servigo piblico,

Lei n.® 52/2015
Ragime Juridico do Servigo Pablico de
Trarsporte de Passageiros

Maobiiid

-sade
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. o prt S s

1. Quais os critérios que devem ser seguldos
para distinguir, num servigo de tronsporte
publico de passageiros, um servigo comercial
# a prestacdo de servigo publico que deve ser
‘compensado financelramente pelo Estado,

m(mmwdm)nm
controto de concessdo de servigo publico, por
forma a assegurar que sdo cumpridas as
‘obrigagdes de servigo publico.

@ @ ® e e o e o o o @ @ | M"'o‘b:._l::ade l 2 o o o

genchmatint
* Aveiro (Portugal)
* Budapeste (Hungria)
* Burgas {8ulgiria)
* Bus Elreean (Irlanda)
+ Grenoble (Franca)
* Lisboa {Portugal}
* Porto (Portugal)
. Ulm:{Ak'mm'u)

. = — — - — Mobiiid —_—
S { | L J i) L J A—il { ) {1 ] B L} <] { } J "-‘Cidade I ® o ® O
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Abor dagem normativa
S ANoma NP EN 13816:2008 - “Transportss - togistica s servigas — Transporte poblica de passageiras - Definicso da
gualdade de servico, objstivos e medigles” propde o cklo da qualidade do servico:

/" Qualidade desejada > Qualidade pretendida \ B

Medicdo da = Medicdo do
satisfacdo V . desempenho
\ Qualidade percebida <] Qualidade prestada /
Mobiiid
o o ® o o o o o o o o o il o o o o
indicadores Obtidosde forma automaética atravésde dadosobtidosno terreno ou calculadosa partir de

registos

Check-lists preenchidas por agentes de fiscalizagdo especialmente Gtels para avallagbescom
algum grau de subjetividade (por examplo: limpeza)

Check-lists preenchidas por prestadores de servico que se comportam anonhimamente
como clientes. Especialmente (itil para avaliar compertamentos, como por exemplo
qualidade do atendimento.

Cliente-Mijsterio

Verificagao do grau de conformidade com dados requisitos feita por profissionais
especializados, Pode ser conduzida por entidade terceira (entidade certificadora) ganhando
credibilidade dada a Independéncia,

Inquéntosde

Questionarios feitos aos clientes para aferir do grau de satisfagio

cliente

. = Mobiiid
- ) \ | ) ) ® 8 } ".‘c,dade e '@ |
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N y
A Mobiiid
/.’ wogade
Tridngulo de Constructos .
Apesar da atualdade da problemdiica 3 mesma basela-se SQMW\P upice:

om cancertos amplamente canhoodas o estudados. / )
Nomuadamente qual o papel, ou a ntervencda, do estado { 2
20 nived i savigt pUBIRCO prestado aos Cidaddas. \.
Oque se entende por mobilidade, quss 08 seus objetivos = y

COMO v& catateriza, & como medic o qualidade de um :

servigo, Mobilidade £ . Qualidade

0 Est. eve garantie 204 A0% Servig s+ mobikdade com um determanado nivel de qual ¢, A0 Tado o Eslado nllo & cumpre

uma das suas obrigaches para com a populacdo como esta a promover o desenvolvimento econt

penho do operador de transporte

Maobiiid
weqade
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Veedade EDECEONCE
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Definir s niveis de servigo. |

Mobiiid
waeade EDECEONCN
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O Caso pratico

f\."‘r\lbé lx:"a d e

Exmos Senhores,

A Camara Municipal da Cldade vem convidar-vos para
apresentarem & vossa melhor proposta para uma prestacio
de servi¢os na drea de consultoria relativa a definigao,
monitorizagao e controlo do cumprimento de obrigagtes
de servigo publico, ac abrigo da Lei n.2 52/2015, de 9 de
junho, no ambito de Contrato de concessdo relativoa
servigos de transporte publico de passageiros em modo
rodoviario.

Cidade, 31 de julhode 2019

Pre 5,‘{3 nte

Maobiiid
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A Cidade fica na costa portisguesa e apesar de nlo ter grande dimenslo possul diversos bairros que circundam o seu centro. No aito de uma

colina ergue-se a Unlversidade e, junto 3 bala exsste uma zona muito movimentada durante o dia e plena de bares de diversso noturna.

Contando com o8 5.600 estudantes da Universidade, o ndmero de habitantes ascende a 120 mil sendo que cérca de metade corresponde &

populacdo ativa.

N,
W

i

:

Y

A\

P
e

n"’

\
3
=

TR

© n-
Universidade Linhas atuais e futuras de transporte
rodoviario {diumo)
L bty
> “n l- ’/
fala |
lona
"\ Qcidental
A N g
e v
ey
Google

Yeaiade EDECEONCH

Azé 3 entrada em vigor do Regulamenta no.
137042007 os transportes publicos da Gdade
e garanaos pela Rodovidna que partendia
30 MUNICINO & CUjes Orgs0s de gestio efam
noMeados por este, A rede de tansportes
compreendia as segueites linhas:

e linha 1: Praga do Municipio — Bais

®  linha 2: Bafa — Universidade

o Linha 3 - Praga do Municipio — Zans Oriental

o Linha 4 - Transporte escofar (Que servia &

escolas primarnias e secundanias da Cidade)

Mobiiid

waqade EDECE
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¢ @
s 7 Universidade
b, 7 Fr ;
A ,', 7 noturno
7 ! Lt bate
Crnciis [RPp— "
“ Zopaoumal \ '/ ° :
4 S
"o ’ ~
¢ R
.~

Linha 6 futura de transporte rodoviario

Com 3 entracia em vigor do Regulamento & todo ©
debate em torne do tema, 3 Clmara Municpal da
Cdade resalveu langar um concurso paraa
cancessdoda rede de transportos.,
O plano de transportes a considerar ncluia 3 rede
atual & s sberturade duas novaslinhas, o Linha 5
Que servird & Zona Ocdental que tem vindo a ter
- um elevado crascimento @ a procura justdica a
abertura de uma nova inha @ 2 criacdo de uma
linha noturna, cradar, que visa servir a popalagdo
mars notivaga como as estudantes e turistas e

8 I e SRS
T Vv (-] ] OI:xﬂQ-«c a r 12 que tem
BUCHA ! Sl R\ vinda a crescer na Cidade
{ 0 \
SR () \ \
Praga do @\ ‘ Zona
niciplo \ | Ocidenta)
" \ (o X R
—Wll><'° lso ‘de
| = f ] [ 1 = el ®» =) | i I N":béll':a I ] { ) )
Ae
Plano M
" Cidad
' a e { Populacio 120,000
| Populagio etiva 160,000

Plano de transportes futuro .

2]0[2]

Linha 1: Pracs do Muniicipio - Bala

Linhe 2: Bada — Universdade

Unha 3 - Praga do Municipio ~Zona Onental

Linha & - Transporte escolar (quse servia as escolas primirias @
secundanas da Cidade)

Linha 5 ~ Praca do Municipio - 2ona Ocidental

Linha 8- Linta noturna circular

foceita tarifiria (80% dos custos da operagio)
& saciio {20% dos custos d o)

Das inhas atuais apenas a lnha 4 é deficedria, as restantes trés 1ém as

contas equilibradas.

Maobiiid
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Questdes de aplicagdo no caso pratico

Mobiiid
wagade ECECEONCHE

1

Mobiiid
wagade EDECEONCHE
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Metodologia de Resolucdo
A reschuglio deve basear-se no conbecimenta clentifico
rucolfiido através da revisio de fteratura, aplica-o ao

#inspitando-se nos testemunhos
recolhidos & nos Gasos de benchmarking apresentados,
LNCOMTEAr respostas adequadas &s questdes colocadas,

M LR dae fanhiss Savio
S o 1 1 § " 01 m! .d“.
AM&'IM )
& osert e Sl s
N - ki
] { o D *Qualidade *Expetativas dos x :
imecaninnos de
z - T Mobiiid
] ! ‘l 1 } ) § ‘71 =3 - o S I { | ".‘c,dade [ { | { 1 ) |

1. Diferenciar no contrato de concessdo dos transportesda Cidade o gue & um servigo comercial & o que s@o
as obrigagbes de servigo publico,

e e Nl A rade de transportes compreendia #s seguintes Whas:
P Linha 1: Praga do Musnicipio - Baia
Cldade Linha 2: Baia - Universidade

Linha 3 - Praga do Municipio — Zona Drental
an Linha 4 - Transporte escolar (que senvia as escoles
primdrias o secundarias da Cidade).

O plano de transportes a corsiderar indiuls o rede atual &
& abertiara de duas novas nhas, a Linha 5 que seevird &
Zona Ockdental gue tam vindo a tee um elevado
Crescimento & a procura Justifica a abertura de uma nova
linha @ 3 criagdo da uma linha noturna, clrcular, que visa
SErVIr @ poputacio mals nothvaga como os estudantes @

°
vindo a créscer na Cidade

Duas linkias atuais apenas o Tnha & & deficitarla, as
restantes trés thm as contas equiltiradas.

Mobiiid
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* £ necessario garantir beneficios mutuos para o concedente
e para o concesslonarlo.

* Servico publico sera o que comercialmente nao for rentavel,

+ Das linhas atuais as Linhas 1, 2 e 3 sdo rentaveis e a 4 ndo.
* Anova Linha 5 visa servir um polo com muita procura.

* 0 objetivo da Linha 6 ¢ a redu¢do da sinistralidade e garantir
mobilidade no periodo noturno.

] e % Mobiiid ——
: waeade EDECEONCH
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2. Definir guals os niveis de servico (qualidade do servigo) que o operador tem de cumpnr.
3. Criar um modelo de monitorizacao da efetiva prestagao do servigo e do grau de cumprimento dos niveis de
servigo definidos, J

P ¥

‘ }aade

:3:5 |
3
gaxse sy

A Cidade fica na costa portuguesa e apesar de niio ter
grande Bmens3o possul diversos bairros gue decundam o
seu centro. No alto de wmo coling etgue-se & Universidade e,
Junto 3 bala existe uma 2ona multd movimentada durame o
i @ plena do bares da diversdo naturna,

Contande com o5 5.600 estudantes da Universidade, o
nmera de habitantes asconde 2 120 mi sendo que cerca de
ITWTAGE COrrasnonds 3 populacao ativi.

awa

N
>
Y it ?’
441 3
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2. Definir quals os nivels de servico (qualidade do servigo) que o operador tem de cumpnr.
3. Criar um modelo de monitorizacao da efetiva prestagao do servigo e do grau de cumprimento dos niveis de
servigo definidos, )

* E necessario garantir niveis de servigo que deem resposta as necessidades
de mobilidade,

* 0 servigo efetivamente prestado tem de corresponder as expetativas dos
cidaddos sob pena de optarem por outras solugoes de mobilidade,
nomeadamente em termos de:

* Cumprimento do horério

* Informagao

* Adequagdo da oferta a procura
* Manutencao

Maobiiid
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2. Definir quals s niveis de servigo (qualidade do serviso) que o operadar tem de cumpr
aaaemmm.mamm«wo&mummmma
servigo definidos, '

o o o o o o o o o o o o JRegullW o oo e

1.2 Hipdtese —Lista de mmmmmmmao monitorizagioa mnwmaom J

*Considerca-ya ama sscale e 1 4 10 no Clisme-Mistado » no deita de fagda do Olerie

um-amemn_dmm indicadores, instrurmentos de monitorizagio e niveis de J
mw
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ﬁoquo?'msu« : Parecer dos Consultorss - Sintese
R -

N30 distinguir as lnhas entre rentiveis @ nlio rentaveis, Analisar oy
resaltados globals (atuaimente a taxa de cobertura é de 30%) e
considerar que as compensaclies necessarlas para o equilibrio &
gue soaa um lucro razodvel corresponde a0 cumprimento das
obrigacles de servico publico.

Assumir coma lucro razodvel agquele que € obtido para as linhas
ditas rentivels,

Definicdo de um Plano de Oferts, por parte da Camara Municipal

de infervalos minimos entre autocarros tendo em consideragdo;

* Procura

¢ Hordrios escolares

= Intervalos miximos que permitam manter a atratividade do
transporte pablico

1

=
=
=
-
=
=
=
=
=
=
=
=
=

Verilicar 3 qualidade do servico prestado através da adecdo da
norma NP 4493 em termos de nivels de servico e instrumentos de
monitorizagdo.
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