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Este documento tem como fungdo apresentar os
resultados do inquérito de satisfagdo aos pas-
sageiros da Carris Metropolitana, decorrido em
2025 e, junto das avaliagoes obtidas, apresentar
as diferentes iniciativas alinhadas com o com-
promisso constante de melhoria da experiéncia do
passageiro.

A avaliagdo foi dividida nos seguintes temas, que
incluem diferentes aspetos da experiéncia dos
passageiros:
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Cada tema foi avaliado através de um conjunto A partir da avaliagdo dos diferentes indicadores, foi calcu-
de indicadores. Os indicadores sdo medidas uti- lada uma pontuagdo média para o tema em questdo,
lizadas para aferir a percegdo de diferentes as-  dentro da mesma escala.

petos da experiéncia dos passageiros.

Junto com a apresentagdo deste valor, é divulgada a sua
diferenca em comparagdo com os valores obtidos no
inquérito de satisfacdo ao passageiro decorrido em
2024.

Cada indicador foi classificado numa escala de
0 a 10, representando a satisfagdo dos passagei-
ros sobre aguele aspeto especifico, em que O é
‘nada satisfeito’ e 10 significa ‘totalmente satisfeito.

Quanto mais proxima de 10 for a pontuagdo, mais
positiva é a avaliagdo. Para facilitar a leitura, os re-
sultados sdo representados visualmente com um
codigo de cores, indo do vermelho (médias mais
baixas) ao verde (média mais elevadas).
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Caracterizagd®
do Passageiro

Género

Idade

Regime de
Deslocacao

de casa para
local varigvel

{ ||| ||| = ._‘“”\ trabalha/estuda
em casa

de casa para

local fixo

alternado entre
casa e outro local

Os utilizadores da Carris Metropolitana sdo, na sua maioria,
mulheres, jovens (idades entre 14 e 34 anos), trabalhadores
a tempo inteiro e com grau de instru¢do secunddrio.

Ocupacao
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\ndice
de Satisfacao

Global

(ISGP)

O Indice de Satisfacdo Global reflete a opinido dos milhares de passa-
geiros que utilizam a Carris Metropolitana. Este valor resulta da média
das classificagoes atribuidas a oito temas que avaliom diferentes
momentos da jornada de quem vidgja na rede.
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Limpeza e
Atendimento Conservacao Informacao Conforto

/7,64 JAK! 7,57

+0,2] face a 2024 -0,18 face a 2024 +0,39 face a 2024 -0,23 face a 2024

(9

Pontualidade

6,84

+0,16 face a 2024

Seguranca

7,02 6,96

+0,21 face a 2024 -0,35 face a 2024




Destaque de
Indicadores

Atendimento

A monitorizagdo dos mecanis-
mos de feedback obtidos por
parte dos passageiros configu-
ra um momento fundamental
para o controlo da operagdo
da Carris Metropolitana. Nesse
sentido, este fema dedica-se a
concluir de que forma é perce-
cionada a experiéncia de
apoio ao cliente, quer nos
momentos pré, durante e pos
viagem.

Avdliagdo de 2025:

+0,21 face a 2024

. .« Passageiros acreditam que

VY este tema esteve melhor em 2025

Comparacado de Indicadores
com 2024:

Indicador:
“Aquisigdo do
bilhete simples
a bordo”

Indicador:
“Aquisicao do
bilhete pré-pago”

Indicador:
“Cortesia dos

motoristas e outros

colaboradores”

Indicador:
“Apoio ao cliente’

Indicador:
‘Apresentar
reclomagoes”

Avadliacdo:
8,82
(= face a 2024)

Avdliagdo:
8,65
(+O12 face a 2024)

Avadliacao:
7,80
(+O,10 face a 2024)

Avadliagdo:

(+0,20 face a 2024)

Avaliacdo:

(+0,28 face a 2024)

Indicador: Avadliagado:
“Resolugdo de
problemas” -

(+0,57 face a 2024)

O que ja fizemos
para melhorar

Em 2025, existiu uma maior aposta na
formagdo da equipa de apoio ao cliente,
tornando-a mais eficaz e eficiente no antedi-
mento. Foi também revisto o formuldrio de
contacto, tendo em conta uma melhor
usabilidade e jornada do cliente. Disponivel
em:

carrismetropolitana.pt/contacto

O investimento na comunicagdo contribuiu
para este resultado, com uma campanha
dedicada & importancia de utilizagao de
canais oficiais por parte dos passageiros. A
Carris Metropolitana também tornou publico
o numero de contactos recebidos, segmen-
tados por Reclamacodes, Pedidos de Informa-
¢do e Outros, na pdgina:
carrismetropolitana.pt/metricas

Ainda, do ponto de vista da monitorizagdo,
foi feita uma andlise qualitativa das intera-
¢oes com os passageiros, de forma a
melhorar os tipos de resposta e caracteriza-
¢do das temdaticas.
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Limpeza e
Conservacgao

Tendo em vista uma melhoria
continua da experiéncia do
passageiro, o conforto e limpe-
za das viaturas representam
dreas de constante monitoriza-
¢do. Por esse motivo, as ques-
toes deste tema tém como
objetivo entender qual o poten-
cial de melhoria que pode ser
alcangcado, nestes dominios,
para que as viagens a bordo da
Carris Metropolitana sejom o
mais comodas possivel.

Avdliagdo de 2025:

-0,18 face a 2024

Comparacgado de Indicadores
com 2024:

?

Indicador:
“Conservagdo dos Autocarros”

Avadliacado:

(-0,26 face a 2024)

O que ja fizemos
para melhorar

As viaturas da Carris Metropolitana sdo alvo
de limpeza didria, garantindo padroes regu-
lares de higiene e manutengdo em toda a
rede. Ao longo de 2025, foi reforcado o
acompanhamento desta situagdo, com a
implementagdo de auditorias mais regula-
res, permitindo uma monitorizagdo mais
proxima da qualidade do servigo prestado.

Paralelamente, foram desenvolvidos esfor-
¢os de sensibilizagdo, junto dos passageiros,
nomeadamente, através da produgdo de
contetdos que promovam comportamentos

n

Indicador:
‘Limpeza dos Autocarros”

Avadliagado:

(-0 face a 2024)

responsdveis e reducdo de situagoes de
sujidade e vandalismo.

Importa referir que o crescimento significa-
tivo do numero de passageiros poderd
contribuir para uma maior probabilidade de
situagoes incomodas pontuais. Ainda assim, a
Carris Metropolitana mantém o compromisso
de reforgar a fiscalizagdo, a resposta a ocor-
réncias e a melhoria continua nesta matéria,
assegurando  condicoes adequadas de
conforto.



Destaque de
|nd|cad0res

Informagao

O acesso eficaz a informacgao,
bem como a qualidade e quan-
tidade desta é crucial para uma
boa experiéncia do passageiro
com a Carris Metropolitana. Por
isso, este dominio pretende
compreender se 0s passageiros
dispoem de informagdo sufi-
ciente, clara e atualizada para
utilizar a rede com confianga.

Avaliagdo de 2025:

+0,39 face a 2024

. « Passageiros acreditam que

Y  este tema esteve melhor em 2025

Comparagao de Indicadores
com 2024:

Indicador:
“Chegar as dreas de interesse”

Avaliacdo:

SIS (+016 face a 2024)

Indicador:
“Informagdes no site”

Avadliacdo:

8,03 (+0,33 face a 2024)

Indicador:
“Saber qual é a préxima paragem
quando dentro do autocarro”

Avadliacao:

7,98 (+0,38 face a 2024)

Indicador:

‘Aceder a informacgoes atualizadas”

Avadliacdo:

ekl (+038 face a 2024)
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Indicador:
“Informagdo sobre ligagoes entre
paragens CM e outros transportes”

Avaliacdo:

@748 (.035 face 0 2024)

Indicador:
“‘Informagdes nos autocarros sobre
precos, hordrios e servicos”

Avaliacdo:

€742 (.039 face a 2024)

Indicador:
“‘Informagodes nas paragens sobre
precos, hordrios e servicos”

Avaliacado:

- (+049 face a 2024)

Indicador:
“Informacgdo de quando chegard o
préximo autocarro & paragem”

Avaliacdo:

- (+0,74 face a 2024)



O que ja fizemos
para melhorar

A Carris Metropolitana recorre com assidui-
dade aos seus diferentes canais digitais
para disseminar as suas comunicagoes e
mensagens de rede, de forma a garantir
que a informacdo alcangca o seu publico.
Estes canais incluem um canal oficial de
Whatsapp, Instagram, Facebook, Avisos em
plataformas de planeadores de viagem, site
oficial, aplicagdo oficial e monitores de
bordo. Neste sentido, e de forma a garantir
qualidade e uniformidade transversal a
todos estes formatos, a Carris Metropolitana
trabalhou em 2025 para melhorar as plata-
formas internas de criacdo de avisos e
alertas disponiveis nas plataformas parcei-
ras como a Apple Maps, Citymapper,
Google Maps, Moovit e Transit.

Alinhado ainda com estes esforcos, foi
langada uma versao atualizada da aplica-
cao da Carris Metropolitana, com a possi-

bilidade de receber notificacdes inteligentes,
de acordo com as necessidades dos passa-
geiros. Esta nova versdo ainda permitiu um
maior nivel de customizagdo, encontrando-
-se em permanente melhoria e auscultagdo
do feedback recebido. Também no proprio
site foram explorados novos formatos, tanto
de consulta, com o langamento de avisos em
formato de mapa, disponivel na pdgina
carrismetropolitana.pt/veiculos; como de
criagdo, com a implementacdo de avisos em
tempo real, disponivel para algumas dreas.

Por fim, alinhada com uma intengdo de cons-
tante melhoria da rede, foram lancadas
regularmente noticias de alteracoes do
servico prestado, disponiveis no site. Tratam-
-se de notificacoes detalhadas de um grande
numero de novidades a decorrer numa
determinada drea de operagdo, em:
carrismetropolitana.pt/noticias
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Acompanhe os
NOSSOS candais
oficiais:

Instagram

@carrismetropolitana

(© @CMetropolitana_

‘Aqui contamos tudo sobre a nossa rede,

Twitter / X

@CMetropolitana_

Segue-nos!

) o n

alertas

( avisos )

noticias

Canal Whatsapp

Eﬁ‘ﬁ"ﬁ'
Carris Metropolitana ﬂ%%

“ Saiba mais:
© m— I ) carrismetropolitana.pt
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Conforto

Avdliagao de 2025:

-0,23 face a 2024

Comparagao de Indicadores
com 2024:

Indicador:
“‘Numero de Lugares Sentados”

Avadliagao:

4,21 (-025 face a 2024)

O que ja fizemos
para melhorar

Em 2025, os diferentes operadores que pres-
tam servico na margem sul adquiriram
novas viaturas elétricas. O aumento da
frota possibilita a capacidade de alargar a
abrangéncia hordria da rede, uma vez que
existem recursos disponiveis para cumprir
com as necessidades dos passageiros. Por
conseguinte, é facilitado o transporte de
passageiros, entre as diversas viagens, dimi-
nuindo a quantidade de pessoas que viagjom
no mesmo hordrio e proporcionando maior
conforto durante a viagem.
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Indicador:
“Conforto nos autocarros”

Avadliacao:

(-0,23 face a 2024)

A Carris Metropolitana prevé no seu contrato
com os operadores prestadores de servico a
reducdo da idade média da frota. Esta
premissa, mesmo entrando no quarto ano de
operagdo, ainda se traduz em autocarros
novos e confortaveis. Com a entrada de
novas viaturas, também prevista para 2026
na margem norte, é expectavel que seja
notado mais e mais conforto por parte dos
passageiros.
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Rapidez <

Comparagao de Indicadores
com 2024:

Indicador:
“Duragdo da viagem”

Tendo em conta a importéncia Avaliagdo:
da eficiéncia do servigco, a
rapidez das viagens ossunﬁe um Uil (+004 face a 2024)
papel central na experiéncia
dos passageiros. Por esse
motivo, este indicador procura 0
identificar oportunidades de Indicador:
melhoria que contribuam para “Tempo de Espera nas Paragens”
deslocagdes mais céleres e -
o . Avadliacdo:
eficientes, tornando as viagens
na Carris Metropolitana mais 6,13 (+O41 face a 2024)

rapidas.

Avaliagdo de 2025:

+0,2]1 face a 2024

Passageiros acreditam que
Y  este tema esteve melhor em 2025
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O que ja fizemos
para melhorar

De forma a tornar o servigo prestado
pela Carris Metropolitana mais eficiente
e rdpido, em 2025 foram estudados e
efetuados diferentes ajustes de
percurso e reforcos de hordrios, nas
quatro dreas de operagdo, de forma a
ajustar os tempos de passagem em
cada paragem. Foram também anali-
sados casos onde se conseguiram
criar hipoteses de percursos com
menos desvios, de fipologia “expresso’,
para tornar as viagens mais rdpidas.
Esta implemengado foi aplicada quando
possivel e sem prejuizo da experiéncia
de todos os passageiros.

Ainda, nos esfor¢os de comunicagdo, foi
langada a campanha “Dé Prioridade ao
Autocarro  Amarelo’, que procurou
sensibilizar os condutores de viaturas
particulares a ter comportamentos
mais conscientes na sua condugdo, de
forma a agilizar as viagens feitas de
autocarro.



Destaque de
|nd|cad0r95

Segurancga

Neste temaq, procura-se com-
preender como os utilizadores
avaliom as condigoes de segu-
ranga associadas & utilizagdo
da rede, permitindo acompa-
nhar a perce¢do dos passa-
geiros e identificar oportunida-
des de melhoria que reforcem a
confiangca e o bem-estar ao
longo da viagem.

Avdliagdo de 2025:

6,96

-0,35 face a 2024

Comparagado de Indicadores
com 2024:

Indicador:
“Segurancga dentro dos autocarros”

Avaliagdo:

SIPAS (-007 face a 2024)

Indicador:
“Resposta em caso de acidentes’

Avaliagdo:

- (-0.29 face a 2024)

Indicador:
“Resposta em casos de incidentes”

Avaliagdo:

6,75  (-040 face a 2024)
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O que ja fizemos
para melhorar

Para 2026, estd planeado um reforgo
na consciencializagdo, de forma a
tornar as viagens ainda mais seguras.

Estd também previsto o desenvolvi-
mento de projetos internos de sensibi-
lizagdo para a implementagdo e
consolidacdo de boas praticas em
contexto operacional, promovendo uma
cultura de prevengdo e responsabili-
dade partilhada entre equipas.




Destaque de
Indicadores

Pontualidade

: : Comparacado de Indicadores
A Pontudlidade é um fator com 2024:

central na qualidade do servico

de transporte publico, influen- 0
ciando diretamente a confianca

dos passageiros na rede. Aqui,

pretende-se compreender a

percecdo dos passageiros Avaliagdio:

quanto ao grau de fiabilidade

do servigo e a sua capacidade - (:0l>faceiai 2025}
de responder as expectativas

de quem utiliza diariamente a

rede. o

Indicador:
“Pontualidade na partida”

Indicador:

“Pontualidade na chegada”
Avaliagdo de 2025: L
Avaliagdo:

- - (+018 face a 2024)

+016 face a 2024

Passageiros acreditam que
este tema esteve melhor em 2025
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O que ja fizemos
para melhorar

De forma a garantir uma melhoria
continua no campo da pontualidade, a
Carris Metropolitana procura ajustar
continuamente os hordrios, de forma a
gue possam servir 0s seus pPassageiros
de uma forma otimizada.

Ainda, no decorrer do ano de 2025,
houve uma constante adaptagdo dos
mesmos aos tempos expectdveis de
percurso, mediante o transito espe-
rado nas diferentes horas do dia. Con-
tudo, todos estes esforcos estdo
suscetiveis a causas externas a opera-
¢do, como o transito agravado e a
inexisténcia de vias BUS, na grande
maioria do territério da drea metropoli-
tana de Lisboa.



Destaque de
Indicadores

Regularidade

Este tema compde a avaliagdo
da frequéncia de hordrios e do
acesso a dreas de interesse.
Estes indicadores sdo essenciais
para apoiar decisdes estratégi-
cas na expansdo ou ajustes dos
percursos e reforgos de hordrio,
garantindo que as necessida-
des dos passageiros sejam
atendidas.

Avaliagdo de 2025:

+0,24 face a 2024

(

Comparagao de Indicadores
com 2024:

Indicador:
“Hordrios Diurnos Semanais”

Avaliagdo:

- (+1.38 face a 2024)

Indicador:
“Frequéncia de Interrupgoes’

Avaliagdo:

- (+0.23 face a 2024)

Indicador:
“Hordrios Noturnos”

Avaliagdo:

- (-0,76 face a 2024)

Indicador:
“Hordrios de fim-de-semana”

Avaliagdo:

- (+043 face a 2024)

O que ja fizemos
para melhorar

Ao longo de 2025, foi redlizado um
trabalho de ajuste nos hordrios para
uma melhoria na sua frequéncia, para
além de reforgos continuos que ofimi-
zam a regularidade do servigo.

Este esfor¢co de calibragdo operacional
contribuiu para a melhoria da avalia-
¢do dos hordrios diurnos semanais e
para uma perce¢ao mais positiva relati-
vamente a fiabilidade e frequéncia do
servigo.

No que diz respeito aos hordrios notur-
nos, os resultados indicam uma oportu-
nidade de investigagdo junto dos
passageiros. Uma vez que, em abril de
2025, a Carris Metropolitana langou a
sua rede noturna, é necessdrio compre-
ender as necessidades existentes para
além da rede atual.
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carrismetropolitana.pt/noticias
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