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escala utilizada

Guia de documento

Este documento tem como fun¢do apresentar os resultados do @ 5 @
inquérito de satisfacdo aos passageiros da Carris Metropolitana, ‘ ‘
decorrido em 2024 e, junto das avaliagoes obtidas, apresentar as

diferentes iniciativas alinhadas com o compromisso de constante

melhoria da experiéncia do passageiro.

indicadores

Conforto das paragens que utiliza
J

Os indicadores sdo medidas
utilizadas para avaliar dife-
rentes aspetos da experiéncia
dos passageiros.

No inquérito, foram analisados
tfemas como:

informacado ao publico,
rede,

paragens,

autocarros
atendimento.

permitindo identificar pontos
positivos e oportunidades de
melhoria no servigo.

\_

Conforto das paragens que utiliza 5

Conforto das paragens que utiliza

avaliagdo

Cada indicador foi classifica-
do numa escala de 0 a 10,
representando a satisfagdo
dos passageiros sobre agquele
aspeto especifico,em que O é
'nada satisfeito’ e 10 significa
"totalmente satisfeito'.

Quanto mais proxima de 10
for a pontuacdo, mais positiva
é a avaliagdo. Para facilitar

a leitura, os resultados sao
representados visualmente
com um cédigo de cores, indo
do vermelho (médias mais
baixas) ao verde (média mais
elevadas).



indice de Satisfacdo Global
(ISGP)

Y

ISGP

7.

Aprovado pelos passageiros

- O indice de Satisfacdo Global reflete a
opinido dos milhares de passageiros
que a Carris Metropolitana transporta,
sobre o servigo prestado e resulta da
avaliagdo dos diferentes temas apre-
sentados anteriormente.
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174 milhoes

total de passageiros
transportados em 2024

aumento de 24%
face a 2023

2,42% 191%
bilhete bilhete
de bordo pré-pago

95,67%

passe mensal

tipos de
validacoes

O
ecarris _
metropolitana

marca Unica responsavel pela operagdo rodovidria na drea metropolitana de
Lisboa, detendo a totalidade da operagdo em 15 dos 18 municipios e dividida em 4
dreas: duas na margem Norte e outras duas na margem Sul do Tejo.

Q- - ) éareal

Amadora, Cascais,
Lisboa, Oeiras e Sintra

Linhas comecam com 1

grea2 2 - - )

Loures, Mafra, Odivelas
e Vila Franca de Xira

Linhas comecam com 2

@ - - ) éarea3 dread 41 - -
Almada, Seixal Alcochete, Barreiro, Moita
e Sesimbra Montijo, Palmela e Setubal

Linhas comegam com 3 Linhas comegam com 4

Evolu¢do da procura da Carris Metropolitana

17 M
18 Milhdes |
16 Milhdes
14 Milhdes N ’ *
12 Milhdes (—\I/
10 Milhées [—_-| ‘
jan fev mar abr maii jun jul ago set out nov dez

2023 2024

recordes
batidos

700 mil

passageiros
transportados
num dia util

17 Milhoes

passageiros
transportados
num més

+ 68 milhoes
passageiros transportados
em linhas com ligagdo
a Lisboa em 2024



+100 mil

utilizadores
da aplicagdo

+200

painéis de informacgdo
ao publico instalados

88 milhoes

quilémetros percorridos
em 2024

U

+21 mil

viagens planeadas
por dia util

+2000

escolas servidas
em toda a amL

6.1 Milhoes

viagens realizadas em 2024

[T

+100

interfaces servidos
em toda a amL

o
8%
de aumento
face a 2023

+60

praias servidas
em toda a amL

+ 12 600

paragens em toda
aamL

3 Milhoes

eventos recebidos em
tempo real, por dig,
em 2024

informagdo em tempo
real disponivel em
diferentes plataformas



Ficha Técnica

Com quem faldmos? Onde? Quando?
o
meses de marco a junho 2024
o
+ de 3200 a bordo de ]99 dias dlios me;af:ggggz
total de entrevistas linhas de diferentes
presenciais concretizadas niveis de procura horas  entre as 6h e 4h da manha
Durante quanto tempo? Como testdmos?

13 min 2 fases piloto

duragcdo média que incluiram focus group

de cada entrevista e inquéritos piloto



distribuicdo do ntimero de @ 4 classes de procura de linhas

entrevistas por drea:

rea 2
é

0éh as O%h | 14h as 17h
O%h &s 13h | 17h as 20h
13h as 14h | 20h &s 04h

A distribuigdo equilibrada das entrevistas e os rigorosos controlos de qualidade
classes amostrais asseguram a representatividade da amostra.

o intervalo de P margem Estes valores refle’rem a precisdo e flCIbI!IdCIdeI c!os resultados obtidos, uma vez
fi garantem que, se o inquérito fosse repetido multiplas vezes nas mesmas condigoes,
contianca de erro os resultados poderiam variar uma média de 1,8% em 99,5% das ocasides.




Cq ra C'l'e ri 20 g a O Os utilizadores da Carris Metropolitana sio,

na sua maioria, mulheres, jovens (idades
entre 14 e 34 anos), trabalhadores a tempo

d o Pa Ssa g e i ro inteiro e com grau de instrucdo secundario.

Idade 63% 2
|

14-24 42% \feminino '
25-34 20% Género 37
22_23 :_:Ii;/" e@g mosculin;
e 8
é5-74 4% ii

>75 2%

26% 3%
estudante trabalhador a
tempo parcial

o, trabalhador a 12% & 8
47 /O tempo inteiro estudante- e

trabalhador reformado

Ocupacao

8



Instrucao

457

12° ano

22%

9° ano

16%

licenciatura

5%

4° ano

Regime de
67% deslocacdo

De casa para
local fixo

25%
De casa para
local variavel

o
1%
Alternado entre
casa e outro local

1%
trabalha/estuda
em casa

3%

mestrado

2% 2%
pods secunddrio frequéncia
ndo superior universitdria

2% 2%
bacharelato NS/NR

1%
Pré-primdria /
Primaria incompleta



Informacao
ao Publico

Formatos

A dimensdo e a complexidade da operagdo
reforcam a necessidade de um sistema eficaz
de informagdo ao publico, capaz de entregar a
comunicagdo necessdria em tempo Uutil, a um
publico com diferentes hdbitos de consumo de
informagdo e niveis de proficiéncia tecnoldgica.

Formatos
fisicos

Cartazes A4:
Paragens, lojas,

pontos de interesse

Folhetos A5: | /X
Paragens, lojas,

pontos de interesse

Pendurantes:
Formato utilizado a bordo
dos autocarros

Revistas:
Lojas, eventos

Deste modo, a Carris Metropolitana tem procura-

do comunicar tanto através de suportes digitais,

que permitem uma atualizagdo répida, como

através de suportes fisicos, marcando presenca
a bordo dos autocavrros, nas paragens e nos Es-
pacgos navegante® Carris Metropolitana. Um dos

suportes mais informativos € o aviso, que informa

alteragdes ou perturbagoes na operagdo.

Formatos

digitais ;
Avisos:

App, Redes Sociais, Site e Plataformas

parceiras (Apple Maps, Citymapper, iit

Google Maps e Transit)

Ecras:
/\<\ A bordo dos autocarros
e nas lojas

Noticias:
App, Meios de Imprensa,
Redes Sociais e Site () #7C

Paginas dedicadas:
Pdginas desenvolvidas no site
em fun¢do de uma campanha
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Tempo Redl

Durante o ano de 2024, a Carris Metropolitana
conseguiu integrar os seus dados de tempo real
e os avisos de alteragoes de rede nas plata-
formas de planeamento de viagem mais sig-
nificativas (GoogleMaps, Moovit, CityMapper e
AppleMaps), tornando-se o Unico operador em
Portugal com estes dois tipos dados dindmicos
a serem comunicados em parceria com vdrias
plataformas digitais. Esta informagdo estd, ain-
da, disponivel na aplicagdo oficial da marca.

Painéis de Informagdo ao
Publico (PIPs)

Os painéis de informacdo ao publico informam,
em tempo real, o tfempo previsto de chegada do
proximo autocarro a paragem.

Em 2024, foram instalados mais de 200 painéis
e em 2025 prevé-se a instalagdo de mais 270,
enfre painéis exteriores localizados ao lado das
paragens e interiores em terminais de transporte.

Monitorizacao

E feita uma avaliagcdo constante da eficdcia
dos diferentes meios de informacado utili-
zados, tendo sido realizadas mais de 8 mil
acoes de auditoria no terreno, em 2024,
que identificaram os pontos de melhoria.



Facilidade em obter informacgoes Facilidade em obter informacgoes sobre:
da Carris Metropolitana sobre: |
precos, hordrios e servigcos

| Qual é a préxima paragem
quando estd dentro do autocarro

No site

Quando chegara o préximo 6
autocarro a paragem onde estd 6

Nas paragens 6
7

Como fazer as ligagoes entre
paragens da Carris Metropolitana 7
e outros modos de transporte*

7 Nos autocarros

Facilidade em aceder 7
a informacgoes atualizadas 1
Legenda

Facilidade na aquisi¢do
do bilhete simples a bordo* e 5 @



Re d e Facilidade em chegar as suas dreas de
interesse através da Carris Metropolitana*

Frequéncia de Interrupgoes

Duragdo da viagem
(tempo n tocarro) ou cancelamentos das
SRS GEIGERIE \/ o ] viagens previstas

Adequagdo dos hordrios
diurnos semanais face

6 Total da durag¢ao da viagem*
as suas necessidades* .1

o em relagdo a disténcia percorrida
[ ]

*(tempo de espera + tempo da viagem)

Adequagdo dos hordrios
noturnos face as

Pontualidade dos autocarros 6
.9 suas necessidades*

no local de partida 5

Adequacdo dos hordrios
de fins de semana face

6 Pontualidade dos autocarros
9 as suas necessidades™

no local de chegada

2

Legenda e 5
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Monitorizacao

A operacgdo rodovidria enfrenta desafios didrios
que podem impactar a experiéncia dos passa-
geiros. O tempo de viagem, que inclui tanto a es-
pera na paragem comao O percurso no autocarro,
pode ser afetado por fatores externos, como:

Condicoes meteorolégicas
Infraestruturas e estado das paragens

Fluxo de trafego e incidentes rodovidrios

Para minimizar estas incertezas, a Carris Metro-
politana. no seu centro de operagoes, investe na
monitorizagdo rigorosa da operagdo, através
da leitura e andlise constante de dados. Esta re-
gularidade reforca o compromisso com a pontu-
alidade e a satisfacdo dos utilizadores.

Para uma monitorizagdo eficiente, a Carris
Metropolitana faz uma andlise detalhada de
reclamagdes e outros tipos de feedback, realiza
acgoes de auditoria no campo e observa em
tempo real o funcionamento da operacdo. A
monitorizagcdo permitiu concluir que, em 2024, fo-
ram concretizadas 98% das viagens planeadas,
80% das quais foram feitas sem atrasos.

A melhoria continua destas ferramentas permite
identificar padroes de procura que confirmem
uma flutuacdo de necessidades por parte dos
passageiros. A adaptacdo da oferta as con-
clusdes tiradas desta andlise é feita de forma
crescente e cuidada, de forma a garantir uma
otimizagdo dos recursos da rede.

(D)

AN

(>

°
ecarris
metropolitana
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Ajustes de rede

A Carris Metropolitana trabalha continuamente
para otimizar a rede, de forma a garantir que to-
das as dreas de interesse sdo bem servidas. Em
2024, foram realizadas 1900 alteracées na rede,
que representam uma melhoria continua para
ajustar a oferta & procura dos passageiros.

A dezembro de 2024, a oferta da Carris Metro-
politana contava com um total de 2 483 hordrios
as 20h e as 04h da manhad, num dia util, 1661 aos
sdbados e 1404 aos domingos ou feriados. Aten-
tando aos dados recolhidos da monitorizacdo,
estes hordrios tém sido ajustados continuamente
e, em 2025, continuardo a ser.

A oferta é ajustada mensalmente e comporta,
maioriatriamente, em ajustes de:

Otimizagdo de hordrios, desviando a
frequéncia de autocarros de hordrios de
menor procura para hordrios de maior
procura;

Otimizagdo de percursos, de maneira a
abrangir uma maior drea num percurso
mais eficiente.

Em casos de imprevisibilidade, a Carris Metropo-
litana procura assegurar um bom funcionamento
da operagdo com a maior brevidade possivel,
através de ajustes informados em tempo real
nas diferentes plataformas (Aplicagdo, Apple
Maps, Google Maps, Moovit, CityMapper e Tran-
sit).



Paragens

Base de dados

Para garantir um conhecimento detalhado das condi¢coes da rede,
a Carris Metropolitana criou uma base de dados georreferen-
ciada das 12 600 paragens da drea metropolitana de Lisboa. Este
registo inclui informagoes sobre a localizagdo, caracteristicas e
acessibilidades das paragens, permitindo uma gestdo mais efi-
ciente e orientada para as necessidades dos passageiros.

Ajustes de localizacao

A relocalizagdo e criagdo de novas paragens sco iniciativas con-
tinuas para melhorar a seguranca e o conforto dos passageiros.
Estes ajustes sdo frequentemente realizados em colaboragcdo com
0s municipios da amL, uma vez que as paragens com abrigo sdo
responsabilidade das autarquias, enquanto as paragens com pos-
te sem abrigo sdo geridas diretamente pela Carris Metropolitana.

Equipamentos Interativos

Além dos painéis de informagdo ao publico (PIPs) em tempo real,
a Carris Metropolitana prevé a colocagdo de equipamentos
interativos em locais estratégicos. Estes dispositivos permitircio
aos passageiros aceder a informagoes sobre hordrios, percursos e
outras ferramentas essenciais disponiveis no site e na app, tornan-
do o planeamento das viagens mais intuitivo e acessivel.

14

7 Conforto das paragens que utiliza

Sensagdo de seguranga nas paragens 7

Tempo de espera nas paragens

Legenda e @



Sensacdo de seguranca Legenda
dentro dos autocarros da
Carris Metropolitana*

Conforto no interior
dos autocarros (Bancos, ;
Espaco disponivel, AC, etc) 2

o ' Numero de lugares sentados

Estado de
Conservagadao
dos autocarros

Limpeza
dos autocarros

Autocarros

Renovacao da frota e
Ajustes de veiculos

A frota da Carris Metropolitana é composta por veiculos modernos
e bem equipados, com uma idade média inferior a 3 anos. No
entanto, em algumas linhas de maior procura, especialmente as

que circulam em autoestradas, podem existir limitagoes no nimero

de lugares sentados, devido a requisitos de seguranga previstos no
codigo da estrada.

Seguranca a bordo

A seguranca no interior dos autocarros € uma prioridade. Para isso,
é feita uma formagado continua dos motoristas, por parte dos
operadores, capacitando-os para lidar com situagoes desafiantes
de forma assertiva.

Manutenc¢ao, limpeza
e conservacgao

O bem-estar dos passageiros passa também pela limpeza e
conservagdo dos autocarros. A Carris Metropolitana assegura a
manutengdo regular dos veiculos através das 24 oficinas dos 4
operadores prestadores do servigo, distribuidas por toda a drea
de operagado. No entanto, desafios como o vandalismo exigem
atengdo constante, sendo complementados por agoes de sensibi-
lizagdo para preservar o estado dos veiculos.

15



Atendimento

Canais de Comunicacao

A Carris Metropolitana disponibiliza varios canais de contacto
para que os passageiros possam partilhar davidas, sugestoes ou
reclamacgoes. Entre eles estdo o e-mail (contacto@carrismetropoli-
tana.pt), o formuldrio no site e o contacto telefénico do call center.
Além disso, os passageiros podem dirigir-se presencialmente aos
balcoes dos espagos navegante Carris Metropolitana, localizados
nas diferentes dreas de operacgdo.

Monitorizacao

A melhoria continua do servico depende da andlise atenta do
feedback recebido. Através de auditorias frequentes, monitori-
zagao de dados em tempo real e escuta ativa das necessidades
dos passageiros, a Carris Metropolitana adapta a rede e ajusta os
servigos para proporcionar uma melhor experiéncia de transporte.

Motoristas

Os 3 793 motoristas da Carris Metropolitana desempenham um
papel essencial na operacdo e no contacto direto com os passa-
geiros. Para garantir um servico de qualidade, existem agoes de
formagao, abordando temas como condugdo ndo agressiva e
assisténcia a passageiros com mobilidade reduzida. Além disso,
sdo desenvolvidas plataformas e canais internos que aproximam
a gestdo de operacdo dos motoristas, incentivando a comunica-
¢do e motivagdo dos profissionais.

16

Facilidade em
apresentar reclamacgoes

C

5 Facilidade na
8 resolugdo de problemas

A

6,

Apresentagao e cortesia dos motoristas e outros
colaboradores dos prestadores de servigo
a operar sob a marca Carris Metropolitana

Legenda

& s

7 1 Apoio ao Cliente



O
ecarris
metropolitana

17









mais informagoes em:

carrismetropolitana.pt/inquerito —

bt transportes e o
ecarris metropolitanos
metropolitana de o e lisboa



