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SUMARIO EXECUTIVO

O relatdrio da qualidade de servico CP e satisfacao do cliente a
publicar anualmente tem por objetivo caraterizar a qualidade de
servigco prestada pela CP aos seus clientes e a avaliacao feita pelos

clientes do servico prestado pela CP.

O presente relatdrio cobre o periodo de 01 de janeiro 2022 a 31 de
dezembro 2022.

Antes de analisarmos os valores de desempenho dos varios atributos
de servigco gostariamos de destacar que em 2022 verificou-se a
recuperagcao da procura, foram transportados 148 milhdes de
passageiros, cerca do dobro registado em 2021 e mesmo 24% acima
do ano anterior a pandemia. O crescimento mais acentuado
verificou-se no servico de Longo Curso (~75%), tendo em termos
nominais sido o servico Urbanos de Lisboa a crescer 36 milhdes de

passageiros transportados.

Analisando os valores de desempenho dos varios atributos de servigo
constata-se que de uma forma geral, a CP tem um bom
desempenho, destacando-se os desempenhos positivos, bem como

alguns aspetos a melhorar, nomeadamente:

o Satisfacao dos Clientes, obteve-se um valor de Satisfacao
Global ponderado de 7,5 (escala de 0 a 10), superior ao valor
atingido em 2019 (7,0). Destaca-se o Alfa Pendular com 8, o

Intercidades com 7,6 e os restantes servigos com 7,5.
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Satisfacao Global com o Servico prestado, regista-se uma

melhoria significativa das avaliagdes positivas (~30%).

Viagens realizadas pelos Clientes com Necessidades
Especiais (CNE), em 2022, registaram um crescimento de 52%,
com um valor global de 122.204, refletindo o impacto das

melhorias implementadas pela CP, no material e nos servicos.

Indice de Pontualidade (IP) global dos comboios foi de
81%, menos 6 p.p. do que em 2021. Apontam-se como
principais causas, 0s constrangimentos impostos pelas
intervengoes na infraestrutura, que originaram limitagdes de
velocidade por extensos periodos de tempo, com especial
incidéncia na Linha do Norte, eixo estruturante da rede

ferroviaria, com impacto transversal em todos os trafegos.

Regularidade dos Servicos, o Indice de Regularidade (IR)
global da CP, em 2022, foi de 97,5%, menos 2 p.p. face ao
objetivo, motivado pelas greves ocorridas nos meses de julho,

agosto, novembro e dezembro.

Estudo de satisfacao de Clientes CP/IP 2021:, destaca a
necessidade de melhorar a informacao aos Clientes, seja nas
estac0es seja a bordo e, particularmente, em situagdes de

trafego perturbado.

Reclamacgodes dos clientes em que o “prazo médio de resposta
ao cliente” (38 dias) ultrapassa a meta estabelecida (meta <30

dias).>

! Este estudo é promovido em conjunto pelo operador, responsavel pela elaboragdo deste
relatério, e pelo gestor da infraestrutura. Parte substancial desta informacdo é fornecida por
este e da sua responsabilidade.

2 Uma parte esmagadora das mesmas resultam das intervengdes na infraestrutura ferroviaria.
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Acrescentamos ao servico
publico que sempre estivemos
obrigados a prestar, a

sustentabilidade da empresa.

Ao longo dos ultimos anos temos
W conseguido atingir com
regularidade um EBITDA

(earnings before interest, taxes,

Covid 19). Este documento esta
em sintonia com a estratégia CP

e visa atingir os seguintes

1-INTRODUCAO

" “A qualidade é a nossa melhor garantia da

depreciation and amortization) fidelidade do cliente,z@ rg__oisa mais forte
defesa contra a compétigaQwe 0 funiko

positivo (interrompido com a [CGHEREIEER = CEuREgT  F

lucros”

(Jack Welch)

objetivos: Ilustracdo 1 - Cliente

Alinhar o desempenho da
empresa com as expectativas do cliente, induzindo uma

comunicagdo clara, transparente e compreensivel;
Promover a imagem da empresa;

Sensibilizar os colaboradores da empresa, com vista a prestacdo

de um servico de qualidade;

Dar cumprimento ao artigo 28° e respetivo Anexo III, do
Regulamento (CE) n© 1371/2007, relativo aos “direitos e

obrigacdes dos passageiros dos servicos ferroviarios”.

Ainda de acordo com o referido artigo 289, registe-se que a CP

iniciou em 2000, por fases, a implementacao do sistema de gestao

QA
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da qualidade (SGQ). Todas as atividades desenvolvidas pela CP
estao certificadas no ambito da qualidade de acordo com a ISO
9001:2015.

Isto significa que anualmente todos os processos estdao sujeitos a
uma auditoria interna e externa. As auditorias externas sao
desenvolvidas por uma entidade externa independente acreditada

pela IPAC - Instituto Portugués de Acreditacao.

A certificagdo vem confirmar que a CP tem politicas, objetivos,
processos, metodologias, normas, recursos, competéncias e

sistemas orientados para satisfazer as necessidades dos clientes.

Esta certificacdo é ainda testemunho da mudanca de atitudes, de
comportamentos e do estilo de gestao, conduzindo a implementacgao
de ciclos sistematicos e integrados de melhoria que pontualmente
podem ser sacrificados quando a situagao econdmica da empresa ou

do seu acionista ndao permitirem.
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2-SOBRE A CP

No dia 28 de Outubro de 1856, realizou-se a primeira viagem de

comboio em Portugal.

Depois de um periodo em que coexistiram diversas empresas
publicas e privadas, surgiu a integracdo no ano de 1951 com a

constituicao da Companhia dos Caminhos de Ferro Portugueses.

A CP - Caminhos de Ferro Portugueses, E.P., foi criada em 1975
como empresa publica responsavel pela gestao do caminho-de-ferro
em Portugal, passando a entidade publica empresarial em junho de
2009 (Decreto-Lei n.2 137-A/2009, de 12 de junho), responsavel
pela prestacdo de servicos de transporte ferroviario nacional e

internacional de passageiros.

No setor ferroviario, a CP - Comboios de Portugal, E.P.E., articula--
se com a IP - Infraestruturas de Portugal, S.A. - entidade
responsavel, entre outras, pela gestdao da infraestrutura ferroviaria,
com o IMT - Instituto da Mobilidade e dos Transportes - autoridade
nacional de seguranca ferroviaria e gestora, por delegacao do Estado
do contrato de obrigagdes de servigo publico, e a Autoridade da
Mobilidade e dos Transportes, entidade responsavel, entre outras,
pela regulacao, promocdo e defesa da concorréncia no setor da

mobilidade e no ambito dos transportes terrestres.

Em 01 de janeiro de 2020, na sequéncia da fusao por incorporacao
da EMEF na CP, transitaram para o quadro da CP os trabalhadores
da sua antiga Participada. Assim, no final de 2020, o efetivo total a

cargo situou-se nos 3.736 trabalhadores.
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No ano de 2022, assistiu-se a verdadeira recuperacao da procura,
com mais de 148 milhdes de passageiros transportados, perto do
dobro do ano anterior e mesmo 2,4% acima do registado no ano
anterior a pandemia. Em termos percentuais, o crescimento mais
pronunciado verificou-se no Servico de Longo Curso, com perto de
75%, tendo em termos nominais sido o Servico Urbano de Lisboa a

crescer perto de 36 milhdes de passageiros transportados.

Os passageiros-quildmetro (PK) ainda registaram um acréscimo

superior, na ordem dos 60%, tendo superado os 4 milhdes de PK.

Extensao da rede: 2.221,15 km.

QA



o

COMBOIOS DE PORTUGAL

Anexo 2.2.1

' Linhas e Ramais com Trafego Ferroviario

1* Adenda 30 Disttrio & Rode 2022

Ilustragéo 2

Rede explorada pela CP (Fonte: IP - Diretdério da Rede, Anexo 2.2.1)
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3-DESEMPENHO DA QUALIDADE DE
SERVICO

3.1 - INFORMACOES E BILHETES

Informacoes antes de viajar

As condicdes que regulam o transporte ferroviario de passageiros
encontram-se definidas em documento aprovado pelo instituto
regulador e esta disponivel aos clientes nas bilheteiras das estacoes,
nos gabinetes de apoio ao cliente, na linha de atendimento (808
109 110, preco de chamada local/nacional do Operador de
Telecomunicagdes), ou na internet cp.pt. Este documento,
Condicoes Gerais de Transporte, define as regras do transporte
ferroviario de passageiros, bagagens, volumes portateis, animais de

companhia e velocipedes.

Os horarios dos comboios e o preco dos bilhetes estdao disponiveis

nas estacodes, na linha de atendimento (808 109 110) e na internet
cp.pt.

Relativamente as condicdes de acesso as pessoas com mobilidade
reduzida, as informacgdes sao obtidas através do servico SIM (808
100 746, preco de chamada local/nacional do Operador de

Telecomunicagdes) e também na internet cp.pt.

Informacdes sobre incidentes que causem perturbacgao significativa
na circulacao dos comboios podem ser obtidas nos teleindicadores

das estagdes e avisos sonoros, na linha de atendimento (808 109
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110) e junto dos colaboradores em servico nas estagoes e Gabinetes

de Apoio ao Cliente.

Informacdes respeitantes a alteracdes profundas na oferta de
comboios, por exemplo por motivo de greves, sao normalmente
veiculadas em 6érgdos de comunicacdo de grande audiéncia - TV,

radio, para além dos meios referidos nos paragrafos anteriores.

Se o servico se encontra atrasado, o cliente é informado, no ato de
aquisicao do titulo de transporte na bilheteira e, se ainda assim
desejar adquirir o titulo de transporte, é colocado um carimbo no

bilhete que atesta que o cliente foi previamente informado do atraso.

Informacoes durante e apos a viagem

A bordo dos comboios, onde for tecnicamente possivel, é difundida
informacao, utilizando o sistema de fonia ou os indicadores, sobre a
proxima paragem ou atrasos na circulacdo. Quando os atrasos sdo
significativos (especialmente nas situagbes em que o comboio esta
parado ha mais de dez minutos no servigo urbano e quinze minutos
nos restantes servigos) sao fornecidas informagdes sonoras em

intervalos regulares.

Para além das informag0es verbais ou escritas existem pictogramas
afixados no interior dos comboios que indicam, entre outras
informacoes, a classe da carruagem e numero de lugar, instalagoes

sanitarias e bar.

Nas estacOes é difundida informacdao ao publico de natureza nao
comercial pela IP, conforme estipulado no Regulamento 630/2011,
de 12 de dezembro e no Decreto-Lei n® 2017/2015.
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A CP fornece ao passageiro, caso este o solicite, um documento,
validado pela entidade reguladora, que atesta a ocorréncia e a
duracdo do atraso, passado em presenca do titulo de transporte
valido para o dito percurso e comboio. Esse documento é emitido
numa estagcao ou gabinete de apoio ao cliente ou pelo operador de
revisdo e venda em servico no comboio, até duas horas apds o
desembarque ou até duas horas apds a desisténcia da viagem, no

caso de supressao do comboio.

Compra de titulos de transporte

Os clientes podem adquirir os titulos de transporte com antecedéncia
ou no proprio dia, nas bilheteiras das estacbes e, no caso dos
urbanos de Lisboa e Porto, também nas maquinas de venda
automatica. Alguns passes mensais, da zona urbana de Lisboa,
podem ser carregados no “Portal Viva” e no multibanco (ATM). A
venda de titulos de transporte para Alfa Pendular e Intercidades,
Regionais, Interregionais e ainda Urbanos do Porto e Coimbra em
complemento a esses servicos, também esta disponivel na internet

CP, na linha de atendimento, em agéncias de viagens e na app CP.

Caso a estacao de embarque nao possua bilheteira ou outro modo
de venda disponivel, os Clientes podem adquirir o bilhete a bordo do
comboio, sem encargos adicionais, desde que imediatamente apds o

embarque se dirijam ao Operador de Revisao e Venda.
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Desempenho

Tempos médios de espera de atendimento nas bilheteiras:

Servico No Tempo
auditorias espera
Global 354 1,50 min.
Area de Producdo Norte 118 1,04 min.
Area de Producdo Centro 56 1,09min.
Area de Producéo Lisboa 146 1,85 min.
Area de Producdo Sul 34 2,29 min.

Tabela 1 - Tempos médios de espera de atendimento nas bilheteiras

SLA s da linha de atendimento telefénico:

SLA’s da linha de atendimento Desempenho Meta
telefdénico

Cham-adas atendidas/chamadas 79 % >90 %
recebidas.

Chamadas atepdldas ate 307/ 60 % >85 %
chamadas atendidas.

Cha,ts a.tendldos / chats recebidos 98 % >90 %
(até maio)

Chats' atendlcllos .ate 30" / chats 94 % >85 %
atendidos (até maio)

ChatETots atend_ldos / _ ChatBots 61 % >90 %
recebidos (a partir de maio)

E-mail respondidos / recebidos 100 % 100 %
E-mails respondidos ate 6 horas / 100 % > 95 %

respondidos

Tabela 2 - SLA's da linha de atendimento telefénico

Informagdes sonoras nos comboios nas situagdoes de perturbaciao da

circulagao:



o

COMBOIOS DE PORTUGAL

Nas situacOes de perturbacao da circulacao, a norma da CP passa
por difundir informacgoes sonoras em intervalos regulares de dez em
dez minutos para o servico urbano, e de quinze em quinze
minutos para os restantes servicos, especialmente quando o0s

atrasos sao significativos.

Website CP:

O ano de 2022 revelou-se um ano de forte recuperagao ao nivel dos
indicadores do website, tendo-se registado valores historicos de
visualizagdes no més de julho. A meta estabelecida para 2022 nos
Indicadores de Qualidade, de 24 000 000 visitas ao website, foi
ultrapassada em 38%, com 33 000 000 visitas no total do ano.
Verificou-se, conforme habitual, que as paginas mais visitadas foram

as referentes a pesquisa de horarios e venda online.

%% Var. %% Var.
-
7 887 776 9 561 750 14 607 149 21% 53%

17 973 534 21 826 143 33 135 143 21% 52%
70 834 141 88 011 367 133 717 947 24% 52%

Tabela 3 - "MyCP"
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cp.pt (visualizagdes)
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[ Grafico 1 - Website CP - Visualizacdes
|
Em dezembro de 2022 a base de dados do "myCP” tinha 346.969
membros registados que aceitam receber informacdo publicitaria da
CP, de um total de 1.506.782 membros.
Redes sociais - Facebook:
|
Durante o ano de 2022, a conta CP no Facebook ganhou 8.949
|

seguidores, tendo a comunidade crescido para os 249.250
seguidores, +3,72% face a 2021.
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Fas Facebook
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Grafico 2 - Redes sociais (facebook)

Aumento do alcance organico ao longo de todo o 2022 com valores
bastante positivos e maximo histérico registado em julho (41.587).
Realcamos ainda que em outubro foi publicado o post com maior
alcance organico de sempre (444.020), referente as carruagens

construidas nas Oficinas do Barreiro.

Facebook (média alcance publicagdo organico)
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Grafico 3 - Média alcance publicagdo orgénico
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Redes sociais - Instagram:

Durante o ano de 2022, a conta CP no Instagram ganhou 5.151
seguidores, tendo a comunidade crescido para os 36.740 seguidores.
Aumentou o seu crescimento (+14,00%), face ao ano anterior
(+9,8%).

Seguidores Instagram
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Grafico 4 - Redes sociais (Instagram)

A média de gostos do ano de 2022 situou-se nos 518, ficando
ligeiramente abaixo da média de 2021 (745) e inferior a meta anual
de 630 definida para 2022. Esta ocorréncia justifica-se pelas
alteracbes ao algoritmo e funcionalidades do Instagram, que

prejudicaram os resultados das publicagdes “nao pagas”.
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Instagram (média likes publica¢do)
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Grafico 5 = Instagram - Média de likes por publicagio
Redes sociais - Linkedin
[
Crescimento do numero de seguidores (+ 6.520), motivado pela
maior atividade da pagina, apds o seu lancamento em 2021.
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Grafico 6 - Linkedin - Visualizacdo de pagina
Redes sociais - Youtube
Durante o ano de 2022, houve um crescimento de 859 subscritores,
no entanto, o nimero de visualizagdes diminuiu aproximadamente

18% face a 2021, o que se justifica pela auséncia de investimento
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pago na promocao de videos e pela menor quantidade de

publicagdes.

Youtube (visualiza¢des)
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Grafico 7 - Redes socias - You Tube

3.2 - PONTUALIDADE DOS SERVICOS

No ano de 2022, o Indice de Pontualidade (IP) global da CP
teve um valor de 81%, tendo sofrido um decréscimo de 6 p.p. face
ao ano anterior. Este valor igualou o valor de 2018, sendo o mais
baixo do periodo 2018-2022.

Desagregando os diversos trafegos, verificamos que os servicos de
Longo Curso tiveram, de uma forma geral, um desempenho abaixo

da meta estabelecida.

Assim, o AP Lisboa/Braga teve um desvio de -33,4 p.p., o AP
Porto/Faro de -30,4 p.p. e o AP Lisboa/Porto de -28,2 p.p.,
apresentado o servico, de uma forma geral, atrasos médios no

destino na ordem dos 11 minutos.

No que respeita ao servico IC, os maiores desvios sao os que se

verificam no IC Braga (-41 p.p.) e IC Guimaraes (-35,4 p.p.). O baixo
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desempenho do servico é refletido nos atrasos médios na origem e
no destino, com valores elevados de 3,4 min e 9,3 min,

respetivamente.

JA no trafego Interregional/Regional, relativamente as metas
estabelecidas, as Unicas relacdoes onde encontramos desvios
positivos superiores a um ponto percentual sdo as da Linha do Oeste
(Interregional +3,8 p.p. e Regional +2,4 p.p.). Os desvios negativos
mais significativos sao os do IR Norte (-29,6 p.p.) e IR Minho (-26,7
p.p.).

Nos servigos Urbanos, apenas o servico da Linha de Cascais atinge
a meta prevista para 2022 (+1,4 p.p.). Destacam-se, pela negativa,
no trafego Urbanos do Porto, o eixo Porto-Guimardes, com um
desvio de -17,6 p.p., e no trafego Urbanos de Lisboa, o eixo do Sado,

com um desvio de -15,1 p.p.

Apontam-se, como principais causas, os constrangimentos impostos
pelas intervencdes na infraestrutura, nomeadamente as limitagoes
de velocidade e em alguns casos por extensos periodos de tempo,
com especial incidéncia nas linhas do Norte e Minho, mas transversal

a todos os trafegos.

Em termos de evolucdo da pontualidade no periodo 2018-2022

temos:
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indice de Pontualidade

2018-2022
100%
| 00%
80%
70%
60%
50%
2018 2019 2020 2021 2022
s mmm Global CP 81% 82% 87% 87% 81%
e ongo Curso 54% 62% 74% 75% 53%
e Regional 78% 79% 86% 87% 80%
Urbanos Porto 85% 85% 86% 86% 79%
Urbanos Lisboa 86% 85% 91% 90% 86%
Grafico 8 — Evolucdo da pontualidade ao longo dos anos
I
|
Desempenho
Os Indices de Pontualidade e da Qualidade do Servico dos servicos
CP registado durante o decorrer do ano 2022 foram de:
servi IP IP IP (>IQ6?) ( :oiszo AMO AMD
envieos (€3 min) (<5 min) (<60 min) - .a = (min) (min)
—— 119 min) min)
Alfa Pendular - 48,10% 98,40% 1,25% 0,35% 2,1 10,6
Intercidades - 55,40% 98,74% 0,86% 0,40% 3,4 9,3
I Interregional - 65,10% 99,43% 0,48% 0,09% 1,6 6,2
Regional - 81,60% 99,71% 0,24% 0,05% 2,6 3,4
Urbanos Lisboa 85,95% 99,96% 0,04% 0,00% 0,9 1,8
Urbanos Porto 79,25% 99,96% 0,04% 0,00% 1,5 2,1
Urbanos Coimbra  79,44% 99,96% 4,00% 0,00% 0,7 2,0

Tabela 4 - indice de pontualidade, Indice da Qualidade de Servico e Atrasos médios na
Origem e Destino em 2022 / servigo(fonte: DW)
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Grupo Causa - atraso
2022

2% 11%

” 1%
‘ 17%
7% /'25%

0,2%

37%

m C - Causas comerciais m EXT - Causas externas
G - Gestdo da Exploragdo/Planificacdo m IF - InstalagBes da infraestrutura
= MC - Material circulante O - Causas de outra EF

m SEC - Causas secundarias m V - Servico de via e obras

Grafico 9 — Atrasos por Grupo de Causa (fonte: SIGO)

3.3 - REGULARIDADE DE SERVICOS

No ano de 2022, o Indice de Regularidade (IR) global da CP foi
de 97,5%, apresentando um desvio negativo de 2 p.p. face a meta
(99,5%). Para esse facto, contribuiram as diversas greves ocorridas
nos meses de julho, agosto, novembro e dezembro. O més em que
se verificou o valor mais baixo foi o de dezembro (91,5%). Neste
més, para além das greves, o territdério nacional sofreu os efeitos de

diversas intempéries que levaram a supressao de diversos comboios.

O trafego onde se verificou o maior niumero de supressdes foi o

Urbano de Lisboa (IR 97,4%), com 48% do total de supressoes.

No que respeita a causas de supressao foi no grupo “Causas
externas” - que inclui as supressOes causadas por greve e

intempéries - que se verificou a maior percentagem (83,3%).

QA



o

COMBOIOS DE PORTUGAL

No que respeita a evolucdo no periodo 2018-2022, verificamos que
o IR oscilou entre o valor mais baixo (97,0% em 2018) e o valor
mais alto (99,2% em 2019 e 2020).

indice de Regularidade
2018-2022

2019
99,2%
99,7%
99,0%
99,8%
99,0%

2020
99,2%
99,1%
98,9%
99,5%
99,3%

2021
98,0%
97,9%
98,0%
98,0%
98,1%

97,5%
2022
97,5%
97,7%
97,4%
97,6%
97,4%

Grafico 10 - Evolugdo da regularidade dos comboios ao longo dos anos

|
Desempenho
100,0%
| 98,0%
96,0%
94,0%
92,0%
90,0%
[ 2018
Global CP 97,0%
Longo Curso 97,3%
S Regional 95,4%
Urbanos Porto 98,5%
Urbanos Lisboa 97,3%
|
|
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Grupo Causa - supressoes

2022
|
8%
1%
P
83% ‘ 3%
‘ 17% ~—
\‘ 1%
4%
|
m C - Causas comerciais m EXT - Causas externas
= G - Gestdo da Exploracdo/Planificacdo m IF - Instalacdes da infraestrutura
= MC - Material circulante O - Causas de outra EF
m SEC - Causas secundarias m V - Servigo de via e obras
I Grafico 11 - Supressdes por Grupo de Causa
|
3.4 - HIGIENE E LIMPEZA DO MATERIAL
CIRCULANTE (QUALIDADE DO AR NAS
CARRUAGENS, ASSEIO DAS INSTALACOES
— SANITARIAS, ETC.)
|
A limpeza dos comboios é assegurada por fornecedores externos em
cujos contratos estdao especificadas as normas da qualidade de
servigo, incluindo penalizacdes, bonificacbes e mecanismos de
avaliacao do estado de limpeza (auditorias especificas de limpeza).
Os sistemas de ar condicionado existentes no material circulante
cumprem o disposto na ficha UIC 533, a qual estabelece as taxas de
B renovacao de ar. Também os planos de manutencdo aprovados

estabelecem periodos a observar. O novo material circulante (em
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aquisicao 22 automotoras Stadler e as 117 UME em concurso)
respeitarao as ETI (Especificacdo Técnica de Interoperabilidade) em
vigor e demais normalizacao e legislacao aplicavel e obrigatoéria, uma
vez que o material terd que ser certificado e homologado pela ERA
(Agéncia Ferroviaria da Unido Europeia) antes da sua entrada em

servigo.

A limpeza das estag0Oes ferroviarias é da responsabilidade do gestor

da infraestrutura, a IP, S.A..

Desempenho e a norma da qualidade (meta)

Em 2022, realizaram-se 14 365 auditorias ao material circulante
(limpeza por veiculo) e a avaliagao efetuada ao estado da limpeza
de acordo com os requisitos de qualidade exigidos aos prestadores

de servigo em regime de outsourcing, traduziu-se do seguinte

modo:
Indicador Desempenho Meta
Audl.torlas aos com?mos, com 13 465 na
avaliacao conforme (Unid.: Veiculo)
Média anual da avaliagao conforme 93,7 % _> 85%

ao estado de limpeza dos comboios
Tabela 5 - Limpeza dos comboios
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3.5 - INQUERITO A SATISFACAO DOS
CLIENTES

O Ultimo Estudo Satisfacdo de Clientes realizado em parceria com a
IP, Infraestruturas de Portugal SA, foi efetuado durante o ultimo
quadrimestre de 2021, tendo por principal objetivo aferir a percecao
qualitativa dos Clientes relativamente ao servigo prestado pela CP e

identificar e priorizar agdes de melhoria a introduzir pela empresa.

Foram realizadas 7.650 entrevistas distribuidas pelos diferentes
produtos - Alfa Pendular, Intercidades, Regional, Urbanos de Lisboa

e do Porto —segmentadas pelas respetivas linhas.

Para além dos fatores de satisfacao avaliados, de seguida exibidos:
= Satisfacao global com o servigo prestado;
= Recomendagao;
= Imagem;
= Lealdade;

= Avaliagao de dimensdes de servigo.

Simultaneamente, foi recolhida informacdao socio demografica dos
inquiridos, o que permite identificar diferentes perfis de Clientes e

respetivas expectativas sobre o servigo prestado.

Em termos globais obteve-se um valor de Satisfagdao Global
ponderado de 7,5 (escala de 0 a 10) superior ao valor atingido em
2019 (7,0).

A nivel da Satisfacao Global por produto, destaca-se o servigo Alfa

Pendular - 8,0; Intercidades - 7,6; os restantes servigos Regional,
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Urbanos de Lisboa e Urbanos do Porto, que obtiveram uma avaliagao
de - 7,5.

Em termos dos indicadores de imagem, destacam-se pela positiva
os indicadores associados a Confianca e a Qualidade. Na avaliagao
dos valores associados a Modernidade e Preocupagao com o0s
Clientes os resultados sao mais modestos. Embora o indice de
satisfacao tenha melhorado significativamente este nao se reflete de
forma similar na lealdade, fator que podera estar associado a
alteracdao dos habitos de mobilidade introduzidos pela crise
pandémica do COVID-19.

= Distribuicao da Amostra por servico

ALFA PENDULAR
INTERCIDADES

H REGIONAL
14% 22%

m URBANO DE LISBOA
B URBANO DO PORTO

Grafico 12 - ISC: Distribuicdo da amostra por servico
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Estratificacao Demografica

65 anos ou mais pesc. Menos de 26 anos
0%
13% 25%

Entre 45 & 64 anos

Feminina

Masculino | | | |

50%

Entre 26 e 44 anos
38%

Grafico 13 = ISC - Estratificagdo demografica

Habitos de Consumo

Modo de acesso ao servico

41%

PE AUTOMOVEL TAXI|TVDE ~ METRO  AUTOCARRO, COMBOIO BARCO | BICICLETA  MOTOCICLO ~ SISTEMAS OUTROS
PARTICULAR ELETRICO ou FERRY PARTICULAR PARTICULAR PARTILHADOS MEIOS
TROLEI

Grafico 14 - ISC - Habitos de consumo - Modo de acesso ao servico

34
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Motivo de viagem

26%

Grafico 15 - ISC - Habitos de consumo - Motivo de viagem

Frequéncia de Viagem

DUARULMENTE VARILE POR TEMLANL iRz pos iz unanvizeos s EIPORADICAMENTE

Grafico 16 - ISC - Habitos de consumo - Frequéncia da viagem
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= Comportamentos de Compra

Meio de aquisi¢do do titulo de transporte

|
|
Grafico 17 - ISC - Comportamentos de compra - Meio de aquisicdo do titulo de
transporte
I
Tipologia de desconto

|

|

. Grafico 18 - ISC - Comportamentos de compra - Tipologia de desconto
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= Valores da Marca

Valores da Marca

Confianga na marca
7,44

. Preocupagdo
ualidade 7,04 3 )
Q C/Clientes
5,99
e— Oeste
Moderna e
tecnologicamente
avangada

Grafico 19 - ISC - Valores da marca

= Satisfacao global com o servico prestado

Trata-se de uma apreciagao regular de satisfacao3:

» Elevado peso de clientes com avaliagdes neutras (~46%);

» Melhoria significativa de avaliacdes positivas (~30%).

QA
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avaliagOes positivas M avaliagGes neutras M avaliagGes negativas
18% 18%
24% 24% 30% 29%
44% S
46% - 52% 34%
49%

< \J
& > N < &

Grafico 20 - ISC - Avaliagdes positivas, neutras e negativas

Nos servicos AP (38%) e UL (36%) atingem-se os valores mais
elevados de CSS. E ainda no servico UL que se observa uma maior
polarizacdao, onde as avaliacdes negativas atingem o valor maximo
de 30%.

Nos IC, R e UP as avaliagdes neutras pesam cerca de 50% do total
das avaliagbes. E nos servicos AP e IC que se observam os valores

mais baixos de avaliagdes negativas.

= Avaliacao por Dimensao de Servico
Nas diferentes dimensdes a avaliagao dos atributos que a constituem
obtém avaliacdes diferenciadas por tipologia de produto CP. Os
valores apresentados sdo a avaliacdo média ponderada da amostra

global. A escala de avaliagao utilizada é de 0 a 10.

QA
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= Satisfacdao & Lealdade

b 7.60 7.72 7.68 748
Satisfagdo Recomendagdo Avaligdofaceas  Intengdo decontinuar
_ alter nativas autilizar o servigo
Grafico 21 - ISC - Satisfacdo & Lealdade

= Avaliacao da Oferta

7,32 7,32
7.2
Horarios Portualidade  Duragdo daViagem Leideparagens

Grafico 22 - ISC - Avaliacdo da oferta
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= Avaliagao dos Interfaces

Snaética I 7
Segurangadepessoase bensnasestacdes GGG
Servigos complementares disponives I .-
Corforto das estactes I ¢ 55
Limpeza WCs I .1
Limpeza das estacdes I - =
_ Acessibilidade pessozs ¢/ mobiidade... I
Acessibilidades G 7.S<

Grafico 23 - ISC - Avaliacdo dos interfaces

= Avaliagao do comboio

755
705
- 538
B
Aceszibilidade Limpezados Conforto dos Segurancade Segurancada
pessoas comboios comboios pessoas ebensa circulagSo
c/mobilidade bordo

condicionada

Grafico 24 - ISC - Avaliacdo do comboio
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= Informacao & Suportes de Informacgao e Venda
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Grafico 25 - ISC - Informagdo & Suportes de informacio e venda

=  Atendimento

W Atendmento a bordo Atendmento nas egacdes

Grafico 26 - ISC - Atendimento
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= Pricing

- b

7,18

m Valuefor maoney Preco

Grafico 27 - ISC - Pricing

Embora os Clientes avaliem de forma diferenciada os varios servicos,
existem, contudo algumas varidveis cuja avaliacdo denotam elevada
transversalidade e com impacto na percegao qualitativa do servigo e

exigem uma atuacgao por parte da Empresa.

Sdo de destacar a nivel dos valores associados a imagem a pouca
preocupacao com o Cliente e a falta de Modernidade. Julgamos que
a curto prazo, a implementagcao do CRM (Customer Relationship
Management), consequente simplificacao de procedimentos na
atencdao ao Cliente e posteriormente a introdugao de novo material

circulante no sistema deverao ter impacto nesta avaliagao.

A nivel da oferta hd que envidar esforcos para melhorar os indices

de pontualidade dos diferentes servigos.

A informagao aos Clientes seja nas estacdes seja a bordo e,
particularmente em situacOes de trafego perturbado deve ser alvo
de rapida intervencao com a adocgdo de sistemas de informacao em

tempo real.
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Também a limpeza das instalagdes e comboios, continua a obter
avaliagdes menos positivas, devera ter os respetivos meios

reforgados.

Destacam-se pela positiva o capital de confianca que os Clientes e

Mercado tem pela CP.

O sentimento de seguranca dos mesmos quando viajam nos n0sSsos

servigos.
Os indices de lealdade e recomendacao dos nossos servigos.

A boa recetividade aos meios digitais de venda e informacao

disponibilizados pela empresa.

E de uma forma geral a avaliagao dos precos praticados e do binédmio

preco/qualidade.

3.6 - TRATAMENTO DAS RECLAMAGCOES DOS
CLIENTES, REEMBOLSOS E INDEMNIZACOES
POR INCUMPRIMENTO DAS NORMAS DA
QUALIDADE DO SERVICO

3.6.1 - TRATAMENTO DAS RECLAMACOES DOS CLIENTES

Principais conclusdes das reclamacoes dos clientes em 2022:

1. A CP registou no SGRS (Sistema de Gestao de Reclamacoes
e Sugestoes) 21.282 reclamagdes, entre janeiro e
dezembro de 2022, distribuidas da seguinte maneira por

servigo:
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TOTAL R/S ANO 2022 [21.282]

|
N IR/R
1678
ULX 8%
5504
Outros*
E-
Grafico 28 - Reclamacdes dos clientes / servigo
I
I 2. Aumento do nimero de reclamacbes em 27%, face ao
periodo homdlogo;
EVOLUCAO QUANTIDADE R/S
|
|

TOTAL 2022 x TOTAL 2021

3. Quando analisado o indicador “N° Reclamagdes por
milhdao de passageiros”, sao os servicos de Longo Curso

0s que apresentam a maior quantidade de reclamacoes:
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QUANTIDADE DE RECLAMAGOES POR MILHAO DE PASSAGEIROS

Alfa Pendular 2421 | 5% 28%
| Intercidades 1708 . 20%
Internacional 1153 . 13%
IR/Regional 155 . 2%
Urbanos de Coimbra 119 -’ 1%
Sazonais 391 | e | 4%
Urbanos de Lisboa 57 49 1%
125 105 1%
. GLOBAL CP | 169
Tabela 6 - Reclamagdes por milhdo de passageiros
4. Por tipologia de reclamagao, em 2022, das 21.282
— comunicacdes registadas, 502 sao defesas escritas a
coimas, 268 sugestdes, 180 pedidos de informagao e 83
| . . . . , ~
elogios. As 5 tipologias com maior numero de reclamacoes
em 2022, representam 90% do total de comunicacdes,
conforme pode ser observado no grafico seguinte.
9000 8125
8000
] 7 000 11y
6000
— 5000
4000 3256
3000
2o 916 527 502
1000 9y . g9 g3 166 330 345 180 17 177 152 268
0 P y—— | — —
2 O e [us] ez & 7 <l 0 & > B ]
\C-'\z&_ (&é‘ R ® &'a(? -\QS\Q/ \o@o (5\\0 & \5\0\@ & ‘bcg: 3\’5\ e‘oe‘o ((@{\e é}o‘z’
S Mg & & YL R 2 PR R
¥ & 0 O & E L e & S
v & ® & & & K
& & & & & et &
63\ \2} Q\ QS\ ’bb 0;,
S & ¢
05} & c,(&ck
® ('JQ;%
-

Grafico 29 - Quantidade de reclamacdes (por tipologia), sugestdes, pedidos de informacdo e elogios
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5. O website CP, predominantemente, os Formularios em
papel e os Livros de Reclamacgodes, foram os canais mais
utilizados pelos clientes para reclamarem. Neste periodo,

93% das reclamagdes entraram por estes canais.

CANAIS DE ENTRADA [TOTAL: 21.282]

Form. SugestGes e
ReclamacgGes
4037
19%

Internet
11734 RSF Atraso
55% oo =
- 5% o =

Grafico 30 - Reclamacdes por canal de entrada

6. Das 21.282 reclamacOes registadas, neste periodo, a CP
respondeu a 13.801 (65%), com um tempo médio de
resposta de 38 dias. Ficaram por responder, 12.552
reclamacoes, 6.851 registadas (35%) e 5.701 reclamagoes

em processo de registo.
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ANO 2022
TRATADAS

PENDENTES

ENTRADAS/TOTAL
Fonte: DW-SGRS e CRM, 24-01-2023 (TMR apenas SGRS)

Nota: o tempo médio de resposta ao cliente é calculado, em dias Uteis, pela diferenca entr
a data de conclusdo do processo de reclamac¢dao em SGRS e a data em que o Cliente reclam:

Tabela 7 - Quantidade de reclamagdes tratadas e pendentes

3.6.2 - REEMBOLSOS E INDEMNIZACOES POR ATRASO OU
SUPRESSAO

Em todos os servicos ha direito a reembolso do bilhete por motivo
imputavel ao operador, bem como direito a indemnizacdes por danos
devido a atrasos ou a supressdao de servigcos, desde que se

verifiguem os pressupostos legalmente previstos.

As condicdes que regulam o reembolso de titulos de transporte e as
indemnizagdes por danos devido a atrasos ou a supressao de
servicos, encontram-se definidas em documento aprovado pelo
Instituto Regulador e esta disponivel aos clientes nas bilheteiras das
estacdes, nos gabinetes de apoio ao cliente, na linha de atendimento
(808 109 110) ou na internet www.cp.pt. Este documento,
“Condicoes Gerais de Transporte”, define as regras do transporte
ferrovidrio de passageiros e bagagens, volumes portateis, animais

de companhia e velocipedes.

QA
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3.7 - ASSISTENCIA AS  PESSOAS
PORTADORAS DE DEFICIENCIA E AS
PESSOAS COM MOBILIDADE REDUZIDA

3.7.1 SERVICO INTEGRADO DE MOBILIDADE (SIM)

A CP disponibiliza aos seus CNE, o Servico Integrado de Mobilidade
(SIM). Trata-se de um servico gratuito, orientado para os CNE, e

disponivel 24 horas. Através deste servico, o CNE pode:

e Obter informacgdes sobre o que a CP tem para lhe oferecer, a nivel
de acessibilidade aos comboios da CP e estacdes da rede ferroviaria
nacional; acessibilidade equipamentos; condigdes comerciais; outros
servigos orientados ao CNE; outros pontos de informagao ou envio
de sugestdes; servico de assisténcia no embarque, em viagem e no

desembarque;

e Solicitar ajuda no planeamento da viagem, oferecendo-lhe as

melhores condicdes de conforto e seguranca.

e Solicitar assisténcia no embarque, durante a viagem e no

desembarque.

3.7.2 PROTOCOLO CP / INR

No dia 4 de margo de 2016 foi celebrado entre a CP - Comboios de
Portugal e o INR - Instituto Nacional para a Reabilitagcdao, um novo
protocolo que derrogou os anteriores e alterou as condicdes do

tarifario para os CNE.

De acordo com os termos do novo protocolo, os CNE, com um grau

de incapacidade igual ou superior a 80%, usufruem de um desconto
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de 75% sobre o valor total da tarifa, aquando da aquisicao do titulo
de transporte, para realizar viagens, em qualquer percurso, em 22
classe, dos comboios Alfa Pendular, Intercidades, Regionais, Inter-

regionais e Urbanos da CP.

Os CNE podem ainda usufruir de um bilhete para o acompanhante,
emitido com um desconto de 25% sobre o valor da tarifa por inteiro,

valido para o mesmo comboio, classe e percurso.

Adicionalmente, foi assinado, entre a CP e 0 INR, com efeitos a 1 de
marco de 2018, um aditamento ao protocolo existente, de descontos
nas viagens para os CNE. Nos termos deste aditamento, todas as
pessoas com deficiéncia com um grau de incapacidade igual ou
superior a 60% e inferior a 80%, passam a usufruir de um desconto

de 20% sobre o valor da tarifa por inteiro.

PROTOCOLO CP / INR - VARIAGAO 2022 / 2021

Periodo Tipodesconto  Quant. Viagens Valor total Valor desconto  Custo Cliente Custo CP Custo INR
CP/INR_ACOMPANHANTE 9538 72315€ 17 600 € 54714 € 13 200 € 4400 €
jan/dez CP/INR_CLIENTE (-20%) 25432 171330¢€ 32885€ 138445¢€ 24 663 € 8771€
CP/INR_CLIENTE (-75%) 45271 326 237 € 242 410 € 83 827 € 181 808 € 60 603 €

Total 2021 80 241 569 882 C 292 895 € 276 987 € 219 671 € 73224 C
CP/INR_ACOMPANHANTE 15734 136551 € 33233¢€ 103 318 € 24924 € 8308 €
jan/dez CP/INR_CLIENTE (-20%) 42496 308342€ 59616 € 248726 € au72e 14904 €
CP/INR_CLIENTE (-75%) 63974 520 986 € 387 377 € 133609 € 200 533 € 96 844 €

Total 2022 122 204 965 879 € 480 226 € 485 653 € 360 169 € | 120056 €

Variagdo 2022/2021 52% 69% 64% 75% 64% 649%
Fonte: DW

Do periodo em andlise resultam as seguintes conclusoes:

» As viagens realizadas pelos CNE registaram um crescimento, em
2022, de 52%;

= No ano de 2022, os CNE e acompanhantes suportaram o valor de
485.653€;

= O valor do desconto global concedido em 2022 foi de 965.879 €.

Do desconto concedido:
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0 A CP suportou o valor de 360.169 €;

0 O INR suportou 120.056 €.

CP-INR

DISTRIBUICAO DAS VIAGENS POR SERVICO 2021

Produto Passageiros Receita Desconto

Alfa Pendular 6015 B1781¢€ 97729 €
CP/INR_ACOMPANHANTE 761 17 641 € 5652 €
CP/INR_CLIENTE (-20%) 1433 35262 € B214 €
CP/INR_CLIENTE (-75%) 3821 2BR7R € Bi863C
Intercidades 10 241 90 004 € 91604 €
CP/INR_ACOMPANHANTE 1222 16381 € 5146 €
CP/INR_CLIENTE (-20%) 3311 46675 € 10676 €
CP/INR_CLIENTE (-75%) 5708 26947 € 75782 ¢€
Inter-Regional 6707 22974 € 24230¢€
CP/INR_ACOMPANHANTE 963 5769 € 1919 €
CP/INR_CLIENTE (-20%) 1860 10623 € 2655 €
CP/INR_CLIENTE (-75%) 3884 6582 € 19657 €
Regional 20925 45198 € 39946 €
CP/INR_ACOMPANHANTE 2193 729%¢€ 2421€
CP/INR_CLIENTE (-20%) 8518 27627 € 6904 €
CP/INR_CLIENTE (-75%) 10 214 10276 € 30621 €
Urbanos Coimbra 1211 1741 ¢€ 1029 €
CP/INR_ACOMPANHANTE 171 303 € 99 €
CP/INR_CLIENTE (-20%) 665 1233 € 303 €
CP/INR_CLIENTE (-75%) 375 205 € 628 €

Urbanos Lisboa 15 157 10 600 16513
CP/INR_ACOMPANHANTE 752 1041€ 347¢€
CP/INR_CLIENTE (-20%) 3183 4549 € 1137 €
CP/INR_CLIENTE (-75%) 11222 5009 € 15028 €
Urbanos Porto 19 985 24690 € 21843¢€
CP/INR_ACOMPANHANTE 3476 6284 € 2016 €
CP/INR_CLIENTE (-20%) 6 462 12476 € 2995 €
CP/INR_CLIENTE (-75%) 10 047 5929 ¢ 16832 €
80241 276987 € 292 895 €

QA
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CP-INR

DISTRIBUICAO DAS VIAGENS POR SERVICO 2022

Produto Passageiros Receita Desconto

Alfa Pendular 11297 158548 € 177010 €
CP/INR_ACOMPANHANTE 1626 38118 € 12229¢
CP/INR_CLIENTE (-20%) 2858 69253 € 16 162 €
CP/INR_CLIENTE (-75%) 6813 51178 € 148619 €
Intercidades 18 020 161945 € 151310 €
CP/INR_ACOMPANHANTE 2389 32217¢€ 10097 €
CP/INR_CLIENTE (-20%) 6214 86672¢C 20237¢
CP/INR_CLIENTE (-75%) 9417 43055¢€ 120976 €
Inter-Regional 10332 36926 € 35999 ¢
CP/INR_ACOMPANHANTE 1478 8599 ¢C 2852¢€
CP/INR_CLIENTE (-20%) 3336 18813 € 4701¢€
CP/INR_CLIENTE (-75%) 5518 9514 € 28446 €
Regional 31626 72415¢ 60589 €
CP/INR_ACOMPANHANTE 3574 12585 € 4165 €
CP/INR_CLIENTE (-20%) 13 506 44666 € 11219¢
CP/INR_CLIENTE (-75%) 14 546 15164 € 45205 €
Urbanos Coimbra 1903 2626 € 1694 €
CP/INR_ACOMPANHANTE 264 506 € 168 €
CP/INR_CLIENTE (-20%) 985 1761€ 441 ¢
CP/INR_CLIENTE (-75%) 654 359 € 1084 €
Urbanos Lisboa 18741 14617 € 20401 €
CP/INR_ACOMPANHANTE 921 1339¢€ 446 €
CP/INR_CLIENTE (-20%) 4998 7229¢ 1807 €
CP/INR_CLIENTE (-75%) 12822 6049 € 18147 €
Urbanos Porto 30 285 38577 ¢C 33223 ¢
CP/INR_ACOMPANHANTE 5 482 9954 € 3275¢€
CP/INR_CLIENTE (-20%) 10 599 20333 € 5049 €
CP/INR_CLIENTE (-75%) 14 204 8291¢€ 24890 ¢
122204 485 653 € 480 226 €

Fonte: DW
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Variacdo de passageiros (CNE) 2021/2022

AP 88
I1C 76
IntR G4
R L1
U Coimbra 57
U Lisboa 24
U Parto 52

Fonte: DW

CONCLUSOES

Da analise aos resultados das viagens realizadas pelos CNE durante
0 ano de 2022, ao abrigo do protocolo celebrado entre a CP e face

ao periodo homdlogo, podemos concluir que:

1. No ano de 2022 as viagens realizadas pelos CNE registaram um

crescimento de 52%, registando um numero total de 122.204.

2. O valor global das viagens realizadas foi de 965.879 € registando

um crescimento de 69%.

3. Do desconto concedido, a CP suportou 360.169 €, mais 64% do

qgue no periodo homologo.

4. Do desconto concedido, o INR suportou 120.056 €. Este valor

registou um aumento de 64%.

Em sintese, os aumentos dos valores traduzem as consequéncias da
forte recuperacao de passageiros e o impacto das melhorias

implementadas pela CP, no material e nos servigos.

MELHORIAS 2022/2023

e O projeto de aquisicdo e instalacdao de novas MVA (Maquina de

Venda Automatica) nos UL (Urbanos de Lisboa) ira comecar em
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breve. Ja existe adjudicacao e contrato, estando a CP a aguardar o
visto do Tribunal de Contas para iniciar o projeto. Assim, a instalacao
das novas maquinas devera ocorrer entre 2023 (2° semestre) e
inicio de 2024. O cumprimento das normas legais, onde se incluem
as questdes de acessibilidades, sao parte das especificacdes do

caderno de encargos.

e Na BO (Bilheteira Online), foi incluida a possibilidade de ser
efetuado o pedido SIM no final do processo de compra, passando

depois a validacdao do mesmo para o érgao responsavel.

e Estda em curso na Manutencdo e Engenharia (ME) um projeto para
dotar 89 unidades de material circulante com mecanismos de apoio
ao embarque e desembarque, que podem ser utilizados em todas as

gares e apeadeiros da rede.

Deste conjunto, estdo modificadas 13 unidades das 34 da série 3400
e 23 das 55 da série UTE 2240; prosseguindo a bom ritmo a

instalacdo nas restantes.

e Em 2022, a antecedéncia do pedido SIM foi reduzida para seis
horas. Pretende-se continuar a reduzir o tempo de resposta a

pedidos SIM, especialmente para o servico urbano.

e Relativamente ao site e App, os trabalhos com vista a
implementacao do futuro cp.pt (inseridos no ambito dos projetos do
CRM) ja foram iniciados, prevendo-se a sua implementacdo até ao

final do 3° trimestre.

e De acordo com o ultimo cronograma apresentado dos projetos de
CRM, prevé-se igualmente a implementacdo da APP até ao final do

ano. Neste caso, o concurso ainda nao foi langado.
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e EstacOes com bilheteira rebaixada - das 99 estacdes com atual
servico comercial CP, vinte estdo ja preparadas para receber clientes

com cadeiras de rodas e 16 estao em preparacao.

3.7.3 AUMENTO DA ACESSIBILIDADE EM CADEIRAS DE
RODAS

Em 2022, foram recebidos 2004 pedidos de assisténcia SIM, o que
representa um aumento de 56% dos pedidos SIM, comparativamente

com o periodo homdlogo:

REQUISICOES DO SIM

n2 requisicdes SIM 2021 2022
laneiro 41 315
fevereiro 25 194
margo 62 225
abril a3 237
maio 73 253
junho 73 162
julho 36 49
agosto 126 79
setembro 186 89
outubro 155 173
novembro 173 a9
dezembro 241 219
totais 1284 2004

Relativamente ao material circulante adaptado aos passageiros

com mobilidade reduzida temos:

QA
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Desempenho e a norma da qualidade (meta)

Desempenho Meta

2018 2020 30/12/2023

Indicador

% automotoras preparadas
para acesso (embarque e
desembarque) das cadeiras
de transporte de
passageiros com
mobilidade reduzida

% carruagens preparadas
para acesso (embarque e
desembarque) das cadeiras
de transporte de
passageiros com
mobilidade reduzida

Tabela 8 = Material circulante adaptado aos passageiros com mobilidade reduzida

79,8 % 79,8 % 85,0 %

0 % 0 % 0 %

P.S.: Com recurso a elevadores de estagdo e cadeiras de rodas de transbordo
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ANEXO - BI DOS INDICADORES

Descricao do indicador “limpeza”:

N© auditorias cujo resultado foi superior a 75% / NO total de auditorias realizadas.

QA
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