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I - INTRODUCAO

No presente Anexo sao definidos os parametros de qualidade da oferta, os indicadores de desempenho
sujeitos a penalidades (Anexo IX), bem como as metas respetivas. Estes indicadores estdo
relacionados com a producdo, limpeza dos comboios, bem como com a venda e controlo dos titulos

de viagem.

II - QUALIDADE DA PRODUCAO DOS SERVICOS

Os indicadores de Regularidade e Pontualidade apresentados de seguida pressupdem a concretizagao
das intervengdes programadas para a infraestrutura, conforme detalhe constante dos Anexos VIII,
bem como a entrada ao servico de novo material circulante, de acordo com o previsto no Modelo

Financeiro (Anexo V).

Caso alguns destes pressupostos ndo se concretize, por motivo alheio a responsabilidade da CP, os
objetivos fixados no presente anexo sao revistos por acordo entre as partes, na medida estritamente

necessaria para refletir as alteracGes de pressupostos.
1. REGULARIDADE

O Indice de Regularidade mede a relacdo entre a quantidade de comboios realizados e a quantidade

de comboios programados para um determinado periodo.

IR = ¥, Comboios Realizados
"~ T Comboios Programados

Consideram-se comboios realizados todos aqueles que estdo previstos por horario e que ndo tenham
sido suprimidos total ou parcialmente. Os comboios programados sdo todos os que estdo previstos

por horario.

A CP obriga-se a cumprir trimestralmente um Indice de Regularidade para todos os servigos de 98%
até 31-12-2023 e de 100% a partir daquela data, apds concretizacdo dos investimentos previstos no
Anexo VII, considerando, em ambos 0s casos, apenas as causas de incumprimento diretamente

imputaveis a CP.
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2. PONTUALIDADE

Traduz a situacdo dos comboios relativamente a sua pontualidade no destino.

O Indice de Pontualidade mede a quantidade de comboios totalmente realizados com atraso no destino
inferior ou igual a 3 minutos, no caso dos Servigos Urbanos/Suburbanos, e 5 minutos, no caso dos

Servicos Regionais e de Longo Curso, relativamente a quantidade de comboios totalmente realizados:

_Etomboios com atraso < 3 ou 5 minutos
Y Comboios realizados

IP

A CP obriga-se a cumprir trimestralmente os seguintes Indices de Pontualidade, considerando apenas

as causas de incumprimento diretamente imputaveis a CP:

e 95% para os Servigos Urbanos/Suburbanos e 85% para os Servicos Regionais e de Longo
Curso até 31-12-2023;

e 95% para os Servigos Urbanos/Suburbanos e 92% para os Servicos Regionais e de Longo
Curso a partir daquela data, apds concretizacdo dos investimentos previstos no Anexo VII.

III - FACILIDADE DE AQUISICAO DE TITULO DE
TRANSPORTE

Para aquisicdo de titulos de transporte a CP obriga-se a colocar a disposi¢cao dos seus clientes diversos

canais de venda de modo a tornar o processo de compra pratico, comodo e conveniente.

1. BILHETEIRAS NAS ESTACOES

Nas bilheteiras vendem-se titulos para todos os servicos da CP, titulos combinados com outros

operadores e titulos intermodais.

No quadro infra discriminam-se as EstacGes dotadas de bilheteiras por ordem alfabética.
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Estacdes com Servico de Bilheteiras

Abrantes
Agualva-Cacém
Albufeira
Alcéntara-Mar
Alfarelos

Algés

Algueirdo-Mem Martins

Alhandra
Alverca
Amadora
Aveiro
Azambuja
Barcelos
Barreiro
Barroselas
Beja
Belém
Benfica

Bombarral
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Braga

Caide

Cais Sodré
Caldas da Rainha
Campolide
Carcavelos
Cascais
Castelo-Branco
Caxarias

Caxias

Celorico da Beira
Céte

Coimbra
Coimbra-B
Covilhd
Entrecampos
Entroncamento
Ermesinde

Ermida

Espinho
Estarreja
Estoril

Evora
Famalicdo

Faro

Figueira da Foz
Funddo
Fuzeta-A
Guarda
Guimardes
Lagos

Leiria

Lisboa Oriente
Lisboa Rossio
Lisboa S. Apoldnia
Loulé

Mangualde

Massama-Barcarena

Mealhada
Melegas
Mercés
Miranda do Corvo
Monte Abrado
Monte Estoril
Mosteird
Nelas

Nine

Oeiras

Olh&o

Ovar

Pago Arcos
Pampilhosa
Parede
Paredes

Penafiel

Marco de Canavezes Pinhal Novo

Pinhdo

Pombal

Portela de Sintra
Portim&o

Porto Campanhd
Porto S&o Bento
Pévoa
Queluz-Belas
Reboleira
Recarei-Sobreira
Régua

Riachos

Rio de Mouro
Roma-Areeiro
Santa Comba Dé&o
Santa Cruz/Damaia
Santarém

Santo Amaro

Santos

S&o Jodo Estoril
S&o José

S&o Pedro Estoril
Sete Rios
Setubal

Sintra

Tavira

Tomar

Torres Vedras
Trofa

Tunes

Valadares
Valenga

Viana do Castelo
Vila Franca Xira

Vila Nova de Gaia

Vila Real de Santo Anténio



2. MAQUINAS DE VENDA AUTOMATICA

Nas Maquinas de Venda Automatica (MVA) vendem-se titulos ocasionais e carregamento de viagens,
assinaturas mensais para Urbanos de Lisboa e Porto, assim como titulos combinados ou intermodais.

No quadro infra discriminam-se as EstacGes e Apeadeiros dotados de MVA por ordem alfabética.

Estacoes com Maquinas de Venda Automatica

Agualva-Cacém 5 Entrecampos 5 Paredes 2
Aguas Santas 2 Ermesinde 3 Penafiel 2
Aguda 2 Esmoriz 2 Penteado 1
Alcantara-Mar 2 Espinho 3 Pinhal Novo 2
Alcantara-Terra 1 Estarreja 2 Portela de Sintra 2
Algés 3 Estoril 2 Porto Campanha 5
Algueirdo-Mem Martins 4 Famalicdo 1 Porto S&o Bento 4
Alhandra 2 Francelos 1 Pévoa 3
Alhos Vedros 2 Gaia 1 Praga do Quebedo 2
Alverca 3 General Torres 2 Queluz-Belas 5
Amadora 5 Granja 2 Reboleira 3
Avanca 2 Guimardes 1 Recarei-Sobreira 2
Aveiro 3 Lavradio 1 Rio de Mouro 4
Azambuja 2 Lisboa Oriente 3 Rio Tinto 2
Baixa da Banheira 2 Lisboa Rossio 7 Roma-Areeiro 3
Barreiro 2 Lisboa S. Apoldnia 2 Sacavém 1
Barreiro-A 1 Lordelo 1 Santa Cruz/Damaia 3
Belém 2 Lousado 1 Santa Iria 1
Benfica 2 Madalena 1 Santo Amaro 2
Bobadela 1 Marco de Canavezes 1 Santo Tirso 1
Brago de Prata 1 Massama-Barcarena 4 Santos 1
Braga 2 Meinedo 1 S&o Jodo do Estoril 3
Cacia 2 Melegas 1 S&o Pedro do Estoril 2
Caide 2 Mercés 3 S&o Roméo 2
Cais do Sodré 10 Miramar 1 Sete Rios 4
Campolide 2 Moita 1 Setulbal 2
Carcavelos 3 Monte Abrado 3 Sintra 2
Carregado 1 Monte Estoril 1 Suzdo 2
Cascais 4 Moscavide 2 Trofa 2
Castanheira do Ribatejo 2 Nine 2 Valadares 2
Caxias 1 Oeiras 4 Valongo 2
Céte 2 Ovar 2 Venda do Alcaide 1
Coimbrdes 2 Pago de Arcos 3 Vila das Aves 1
Contumil 2 Palmela 1 Vila Franca de Xira 3
Cruz Quebrada 1 Parede 3 Vizela 1
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Dispondo as MVA de diversos modos de pagamento (moedas, notas e Multibanco), considera-se que
as mesmas estdo ativas (MVA ativas) sempre que se encontram em funcionamento e esta disponivel

pelo menos um modo de pagamento.

Para avaliacdo da disponibilidade das MVA é definido o seguinte indice (iMVA):

Y. MVA ativas em cada verificagio
Y. MVAverificadas

IMVA =

Para efeitos do apuramento deste indice a CP compromete-se a realizar o minimo de uma verificagdo
semanal em cada MVA. Caso a CP ndo assegure este minimo, as verificacgbes nao realizadas serdo
consideradas como se as respetivas MVA’s ndo estivessem ativas.
Até 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente os seguintes indices de disponibilidade:
Urbanos/Suburbanos de Lisboa - iMVA >75%
Urbanos/Suburbanos do Porto - iMVA>75%

ApOs 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente os seguintes indices de disponibilidade:

Urbanos/Suburbanos de Lisboa - iMVA >90%
Urbanos/Suburbanos do Porto - iMVA>90%
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3. OUTROS CANAIS DE VENDA

Canal de Venda

Tipo de Venda

Equipamentos portateis de venda e Vendem a bordo dos comboios, quando a estacdo de embarque ndo possua

controlo

Site CP /Bilheteira on line

APP CP

Linha de Atendimento CP

Agéncias de Viagens

Multibanco

APP Anda (Andante)

Centro de Mobilidade do Porto

Rede de Agentes Comissionistas

Rede de vendas de outros
Operadores de transporte

bilheteira ou outro modo de venda disponivel.

Vende titulos para comboios de Longo Curso e complemento de viagem em
Regionais, Urbanos do Porto e de Coimbra.

Vende titulos para comboios de Longo Curso e complementos de viagem em
Regionais, Urbanos do Porto e de Coimbra.

Vende titulos para comboios de Longo Curso.

Vendem titulos para comboios de Longo Curso.

Vende titulos para comboios de Longo Curso e Urbanos de Lisboa (passes
combinados, intermodais, assinaturas e zapping).

Vende titulos para comboios Urbanos do Porto.

Com um conjunto alargado de servigos, vende titulos para todos os servicos,
com excecao dos Urbanos de Lisboa.

Vende titulos ocasionais e assinaturas para comboios Urbanos do Porto.

Vende titulos ocasionais, titulos combinados e intermodais e efetua
carregamento de viagens ou zapping .
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4. DESENVOLVIMENTOS FUTUROS DOS SISTEMAS DE VENDA

No caso de ser criado um sistema comum de informacdo e bilhética integrado para a venda de bilhetes,
de bilhetes Unicos e de reservas, com outros operadores ferroviarios, nos termos da legislagao
comunitaria, a CP compromete-se a implementa-lo, sendo os encargos inerentes considerados no

apuramento das Compensacoes, nos termos da clausula 5.2 do Contrato.

IV - COBRANCA DE RECEITA

1. VALIDACAO E CONTROLO

Em diversas estagoes estdo instalados canais de acesso para controlo de entradas / saidas e validagao
dos titulos de transporte (Gates), bem como validadores para validacdo de titulos de transporte. As
gates tém um efeito dissuasor da fraude, o que permite maximizar a receita, contribuindo para

reforcar a seguranca de pessoas e bens.

Para avaliacdo da disponibilidade de equipamentos de validacdo e controlo sdo definidos os seguintes
Indices (iVC1 e iVC2):

Y. dias de inatividade de cada gate

Vil =1-
' Y. gates X n°dias

Para o calculo do numero de gates fora de servico, considera-se que quando uma gate estad mais de

8 horas fora de servico, contabiliza 1 dia fora de servico.

Ve Y. validadores ativos em cada verificagao
1 =

Y. validadores verificados

Para efeitos do apuramento deste indice a CP compromete-se a realizar o minimo de uma verificagdo
semanal em cada validador. Caso a CP ndo assegure este minimo, as verificacbes ndo realizadas serdo

consideradas como o respetivo validador nao ativo.
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Até 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente os seguintes indices de disponibilidade:

Urbanos/Suburbanos de Lisboa - iVC1 >75%,
- iVC2 > 75%
Urbanos/Suburbanos do Porto — iVC2 >75%,

Apds 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente os seguintes indices de disponibilidade:
Urbanos/Suburbanos de Lisboa - iVC1 >90%,

- iVC2 > 90%
Urbanos/Suburbanos do Porto — iVC2 >90%,

2. FISCALIZACAO E COBRANCA

Além do controlo regular a bordo dos comboios, através dos operadores de revisdo e venda, a CP
organiza periodicamente brigadas de fiscalizacdo com a presenca de agentes da PSP. Estas medidas
sdo dissuasoras de atos de natureza antissocial, reforcando o sentimento de seguranca dos Clientes

e contribuem para a cobranca de receita.
O controlo da fiscalizagao € definido pelo seguinte indice (iF):

R Y. brigadas efetuadas no més m
L =

n® de brigadas estabelecidas para o més m

Em que:

e Numero de Brigadas estabelecido para os meses de janeiro a abril, novembro e dezembro:
50;

e Numero de Brigadas estabelecido para os meses de maio a outubro: 20;

As brigadas de fiscalizagcdao serao efetuadas segundo uma distribuicdo que garanta uma adequada

cobertura dos servicos.

Até 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente o seguinte indice de fiscalizacdo:

iF >75%,
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Apds 31-12-2023, a CP obriga-se a cumprir trimestralmente o seguinte indice de fiscalizagdo:

iF >90%.

V - LIMPEZA DO MATERIAL CIRCULANTE

A qualidade do servigo é avaliada pela CP, podendo essa avaliagdo ser auditada pelo Estado, com

apuramento do Indice de Limpeza, definido pela seguinte férmula:

LM - n? auditorias cujo resultado foi superior a 75%

n? total de auditorias realizadas

Para efeitos do apuramento deste indice a CP compromete-se a realizar o minimo de 50 auditorias
mensais com uma distribuicdo que garanta uma adequada cobertura de todos os Servicos. Caso a CP
ndo assegure este minimo, as auditorias ndo realizadas serdao consideradas como tendo o respetivo

resultado inferior a 75%.

Até 31-12-2023 a CP obriga-se a cumprir trimestralmente o seguinte Indice de Limpeza:
ILM>75%,

Apds 31-12-2023, a CP obriga-se a cumprir trimestralmente o seguinte Indice de Limpeza:
ILM > 90%.

Como critério base, é definido que o material circulante afeto a um comboio devera ser/estar limpo

antes da sua partida.

Dependendo do tempo disponivel antes da partida sdo efetuadas as seguintes operacbes de limpeza:

e Limpeza de cobertura — Tempo disponivel menor ou igual a 10 minutos - € uma limpeza superficial
que consiste na remocao do lixo solto e/ou limpeza pontual de algo sujo recentemente.

e Limpeza Basica - Tempo disponivel entre 10 e 20 minutos — € uma limpeza do material que inclui
a limpeza do vidro frontal, a limpeza dos wc's (caso existam) e o respetivo abastecimento de
consumiveis.

e Limpeza Didria - Tempo disponivel de cerca de 1 hora - Para além das operacgdes realizadas na

Limpeza Basica inclui a aspiracao de alcatifas e lavagem do chao.
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Para além destas operacdes de limpeza, a CP realiza uma operagao de limpeza profunda ao material
a cada 60 dias no material dos Servicos de Longo Curso, a cada 90 dias no material dos Servigos

Regionais e a cada 45 dias no material dos Servigos Urbano/Suburbano.

Complementarmente a CP realiza ainda as seguintes operagdes:
e Desinfestagdes - em todo o material e com uma periodicidade de 3 meses;
e Desgrafitagem - no prazo maximo de 1 més apds ter sido detetada a grafitagem;

e Descargas dos wc - sempre que, em fungao do trajeto e da procura esperada, se preveja que a

capacidade do depdsito possa esgotar;

e Lavagens exteriores em Portico - sempre que operacionalmente seja possivel, mas assegurando

pelo menos 2 lavagens exteriores anuais em cada comboio.
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