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Desafios de 
Comunicação:

Comunicar eficazmente as mais de 60 
alterações na rede de transporte, todas 
com entrada em operação no mesmo 
dia (3 de abril de 2024), foi um desafio 
multifacetado. Além da complexidade 
das mudanças, havia a diversidade de 
stakeholders envolvidos, incluindo as 
Juntas de Freguesia e passageiros com 
diferentes níveis de conforto tecnológico. 
Garantir que todas as partes interessa-
das estariam informadas com antece-
dência suficiente era essencial para o 
sucesso da implementação.
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Introdução

No início de abril de 2024, a Carris 
Metropolitana, em colaboração 
com as câmaras municipais de 
Loures, implementou um conjun-
to de 60 alterações na rede de 
transporte público rodoviário. 

O objetivo foi de melhorar a efi-
ciência, acessibilidade e cobertura 
territorial do serviço de transporte 
no concelho. No entanto, comu-
nicar essas alterações comple-
xas para uma ampla variedade 
de stakeholders representou um 
desafio significativo. 

Este estudo de caso analisa as 
estratégias de comunicação ado-
tadas e os resultados alcançados 
durante esse processo.



Atendimento ao Cliente Melhorado: 
Estabelecimento de uma linha de apoio 
dedicada e formação da equipa do call 
center para responder rapidamente às 
dúvidas e preocupações dos passageiros.

Estratégias de 
Comunicação 
Adotadas
A Carris Metropolitana e a 
Câmara de Loures implementa-
ram uma abordagem abrangente 
e coordenada para comunicar as 
alterações na rede de transporte. 
Algumas das principais estraté-
gias incluíram:

Comunicação Multicanal:
Utilização de uma variedade de canais de 
comunicação, incluindo notícias, sites, redes 
sociais, folhetos impressos, monitores de 
bordo em autocarros e emails diretos para 
escolas e outras instituições afetadas.

Colaboração Institucional: 
Coordenação estreita entre a Carris 
Metropolitana, o município de Loures e as 
juntas de freguesia para garantir uma 
mensagem consistente e abrangente em 
todos os níveis.

Presença Local: 
Realização de ações presenciais nos 
Espaços navegante Carris Metropolitana, 
distribuição de folhetos informativos em 
locais estratégicos e presença de promo-
tores e auditores/fiscais em pontos-chave 
para esclarecer dúvidas e fornecer infor-
mações adicionais.
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março

D S T Q Q S S

25 26 27 28 29 1 2

3 4 5 6 7 8 9

10 11 12 13 14 15 16

17 18 19 20 21 22 23

24 25 26 27 28 29 30

abril

D S T Q Q S S

31 1 2 3 4 5 6

7 8 9 10 11 12 13

14 15 16 17 18 19 20

21 22 23 24 25 26 27

28 29 1 2 3 430

Início /fim da
Campanha

Reforço
Online

Comunicação
Física

Reforço
Presencial

Período de 
monitorização

O que foi feito 
na comunicação 
(em detalhe)

1Notícia Publicada 
no Dia 25 de Março:

Foi elaborada e divulgada uma 
notícia detalhada, destacando 
as linhas desativadas, as novas 
linhas em operação e as altera-
ções de percurso significativas. 
Essa notícia serviu como ponto 
de partida para informar os 
munícipes e utilizadores sobre 
as mudanças iminentes na rede 
de transporte.

carrismetropolitana.pt/noticias

2Avisos e Alertas 
nos Canais Digitais

A Carris Metropolitana utilizou seus 
canais digitais, incluindo o site oficial 
e plataformas de mapas online 
como Google Maps, CityMapper e 
Moovit, para disponibilizar avisos e 
alertas sobre as alterações na rede. 
Essas informações foram publi-
cadas desde o dia 25 de março, 
proporcionando aos passageiros 
a oportunidade de se prepararem 

para as mudanças.
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4Linha de Apoio Dedicada 
e Formação da Equipa

Foi estabelecida uma linha de apoio 
dedicada, com uma opção exclu-
siva para informações sobre as alte-
rações na rede de Loures. A equipa 
do call center recebeu formação 
específica para lidar com as dúvidas 
dos passageiros e garantir respostas 
precisas e eficientes.

3Divulgação nas 
Redes Sociais

Foram realizadas publicações nas 
redes sociais da Carris Metropo-
litana, incluindo Instagram, Face-
book e WhatsApp, com o obje-
tivo de potencializar o alcance da 
informação. O conteúdo disponi-
libizado incluía detalhes sobre as 
alterações na rede e orientações 
sobre como obter mais infor-
mações. Também se investiu na 
promoção de publicações para 
aumentar o alcance das mesmas.

carrismetropolitana

218 gostos
carrismetropolitana     A partir do dia 3 de abril, a Carris 
Metropolitana realizará ajustes na rede de Loures e Vila Franca...  

View all comments

Loures e 
Vila Franca de Xira
Conheça as novas linhas 

e reforços de horários

a partir de 3 de abril

Sabe mais:
carrismetropolitana.pt/noticias

+5 linhas 
novas

linhas 
alteradas62

carrismetropolitana

218 gostos
carrismetropolitana     A partir do dia 3 de abril, a Carris 
Metropolitana realizará ajustes na rede de Loures e Vila Franca...  

View all comments

Alterações de Loures
Conheça as alterações de abril por freguesia
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Folheto Informativo 
Genérico

Google Drive Partilhado 
com o Município

Ações em Espaços navegante® 
Carris Metropolitana em Loures

Um folheto informativo genérico 
foi desenvolvido, contendo uma 
lista das linhas impactadas e infor-
mações sobre os canais de apoio 
disponíveis. Foram impressas 
2.000 unidades para distribuição 
nos veículos e em locais estraté-
gicos do município, a partir do dia 
28 de março.

Uma pasta no Google Drive foi 
partilhada com o município de 
Loures, contendo todas as artes 
desenvolvidas para a campanha 
de comunicação. Isto permitiu um 
acesso em tempo real às infor-
mações, por parte da Câmara 
Municipal de Loures.

Foram realizadas ações de divul-
gação nos Espaços navegante da 
Carris Metropolitana em Loures, 
durante os dias de grande aflu-
ência. Essas ações incluíram a 
distribuição de horários das linhas 
impactadas e folhetos informa-
tivos para os passageiros.

2006

2038

2039

2761

2782

2021

2022

2023

2025

2029

2037

2030

2031

2032

2033

2035

2036

2502 Bucelas - Malveira

2503 Bucelas - Santo Antão do Tojal

2510 Bucelas - Sr. Roubado (Metro)

Bemposta - Bucelas | Circular

Infantado – Santo Antão do Tojal

Loures – Monte Esperança

Loures C.Com. – Sacavém (Estádio)

Loures L Reis – Sacavém (Estação)

Moscavide (Urbanização Jardins do 
Cristo Rei) | Circular via Portela

Sacavém (C.Saúde) - Sacavém (Centro 
Saúde) via Fetais

Sacavém (C.Saúde) - Sacavém (Centro 
Saúde)

Sacavém (Estação) | Circular 
via São João da Talha

S.João Talha | Circular  
via Bobadela

Tojal Jardim - Sto Antao Tojal 
via MARL

Urbana de Camarate | Circular 
via Catujal

Zambujal - Loures | Circular 
via Infantado

Bucelas - Loures | Circular
via Ribas

Bucelas - Zambujal
via Sete Casas e Loures

Bucelas - Lisboa (C. Grande) via 
Cabeço de Montachique e Ramada

Bucelas - Lisboa (C. Grande)
via Ribas e Manjoeira

a rede 
de Loures
vai ser 
otimizada

alterações nas linhas:

4 novas linhas;
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Guia de Freguesia e 
Página Dedicada no Site

Paragens e 
Monitores de Bordo

Foram desenvolvidos guias especí-
ficos para cada freguesia, contendo 
um resumo das ações de comuni-
cação planeadas e detalhes das 
alterações de cada linha impac-
tada. Além disso, uma página dedi-
cada no site da Carris Metropo-
litana foi criada para apresentar 
todas as alterações segmentadas 
por freguesia.

Autocolantes foram impressos e 
colados nas paragens, fornecendo 
informações sobre as alterações 
na rede e indicando onde encon-
trar mais detalhes online. Além disso, 
informações foram exibidas nos 
monitores de bordo dos autocarros 

desde o dia 25 de março.

a partir de 3 de abril

alterações 
da rede
em Lousa

a partir de 3 de abril

alterações 
da rede
em Bucelas

a partir de 3 de abril

alterações 
da rede
em Camarate

a partir de 3 de abril

alterações 
da rede
em Loures 

a partir de 3 de abril

alterações 
da rede
em Sacavém

a partir de 3 de abril

alterações 
da rede
em Santa Iria

a partir de 3 de abril

alterações 
da rede
em Moscavide

a partir de 3 de abril

alterações 
da rede
em SAC e Frielas

a partir de 3 de abril

alterações 
da rede
em Santo Antão 

Aviso Carris Metropolitana

210 418 800
saiba mais:

carrismetropolitana.pt/horarios

Este horário irá passar por ajustesa partir de 3 de abril

A rede de Loures será reestruturada

a partir de 3 de abril

Aviso Carris Metropolitana

conheça as suas alternativas
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Página das Escolas e 
Comunicação Específica/Local

Notícia Online e 
Email para Escolas

Foi desenvolvida uma página de 
filtro por escolas com informações 
atualizadas sobre as linhas que 
servem as escolas e avisos asso-
ciados. Também foram criadas 
fichas individuais das linhas, com 
detalhes específicos sobre cada 
alteração, para distribuição pelas 
juntas de freguesia.

Uma notícia online foi publicada pela 
plataforma do Lisboa para Pessoas, 
fornecendo informações adicionais 
sobre as alterações na rede. Além disso, 
emails foram enviados para todas 
as escolas impactadas, fornecendo 
orientações sobre como acessar infor-
mações específicas e solicitando cola-

boração na divulgação.

carrismetropolitana.pt
@carrismetropolitana

@CMetropolitana_

Otimização
da linha

a partir de 3 de abril

2029
Moscavide (Urbanização Jardinsdo Cristo Rei) | Circular,via PortelaA linha 2029 Moscavide (Urbanização Jardins do Cristo Rei) | 

Circular, via Portela terá alterações no seu percurso e ajustes no 
seu horário, passando a iniciar e terminar o seu percurso na 
Avenida Capitão Salgueiro Maia.Descubra os pontos de interesse da linha: 

Centro de Saude Moscavide EB 1 / JI Qta da Alegria EB 2 Portela
ES Portela

Av Capitão 
Salgueiro Maia

Início de Percurso

carrismetropolitana.pt
@carrismetropolitana

@CMetropolitana_

Otimizaçãoda linha

a partir de 3 de abril

2032
Sacavém (Estação) | Circular,

via São João da Talha
A linha 2032 Sacavém (Estação) | 

Circular, via São João da Talha 

terá alterações no seu percurso, 

passando a iniciar e terminar em 

Sacavém (Estação).  
Uma vez que o território passa a 

ser servido de forma otimizada, a 

atual 2033 S. João Talha | Circular, 

via Bobadela será desativada e 

substituída pelos novos percursos 

circulares das linhas 2032 e 2539.

Centro de Saúde
EB 3 da Bobadela

EB 1 da Bobadela ES de S. João da Talha

EB 1 / JI S. Joao da Talha

EB 1 nº4 S. Joao da Talha 

Escola Jorge de Barros

Supermercado

Descubra os pontos de interesse da linha:

Sacavém (Estação)

Início de Percurso
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Controlo 
Presencial:

Durante os dias 2 a 6 de abril, uma 
equipa de auditores e promotores 
esteve presente em locais estra-
tégicos, como paragens e esta-
ções, para esclarecer dúvidas aos 
passageiros e distribuir horários em 
papel. Todas as questões foram 
registadas e analisadas interna-
mente, para garantir a eficácia das 

alterações implementadas.*

Controlo 
Online:
A linha de apoio e as redes sociais 
foram monitorizadas de perto 
durante todo o período de imple-
mentação das alterações, a fim 
de identificar e resolver quaisquer 
problemas ou dúvidas dos passa-
geiros em tempo real. Isso permi-
tiu uma resposta rápida e eficaz 
às necessidades dos utilizadores.



2711

125
horários
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*Locais Encontrados: 

R Repúlica 26, Loures | R República 14 Escola, Loures | R Repú-
blica 76 Câmara, Loures | Lgo Marcos Romão Reis Junior, 
Loures | Praça da República, Sacavém | Santo Antão do 
Tojal | Bucelas | EN 10 (Clinica), Sacavém | Povoa Santa Iria, 
Estação | Campo Grande | Portela Sacavém

Alteração Mais 
Desafiante:

A linha 2732, que originalmente 
operava num percurso circu-
lar, com partida na Praça José 
Queirós, via Camarate, foi inte-
grada na linha 2711, que liga 
Charneca a Lisboa (Oriente), via 
Bairro de Santiago. Como parte 
desta mudança, a linha 2711 
passou a realizar um percurso 
único entre a Estação do Orien-
te e a Charneca, incluindo para-
gens nos bairros de Santiago, 
Urbanização Parque das Olivei-
ras e Bairro da Car.

Ambas as linhas já eram altamente 
procuradas antes da alteração, com 
veículos a operar frequentemente 
com capacidade máxima. Ao comu-
nicar a integração de uma linha na 
outra, alguns passageiros expressaram 
preocupação com a capacidade de 
acomodar a quantidade de pessoas 
que utilizariam o serviço resultante. No 
entanto, a alteração na linha 2711 foi 
acompanhada por um significativo 
reforço nos horários de funciona-
mento. Enquanto anteriormente havia 
cerca de 100 horários disponíveis, após 
o dia 3 de abril, esse número aumen-
tou para mais de 125 horários, repre-
sentando uma oferta substancialmen-
te maior e capaz de atender à procura 
de ambas as linhas.

Durante os primeiros dias de operação 
dessa nova configuração, os auditores 
da Carris Metropolitana monitoriza-
ram de perto o funcionamento da 
linha. Foi assim garantido que todos os 
horários eram cumpridos e que havia 
capacidade suficiente para transpor-
tar todos os passageiros com confor-
to. Apesar das preocupações iniciais, 
desde a implementação, não foram 
registadas queixas significativas em 
relação à linha 2711. “não foram 

registadas queixas 
significativas”
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Os contactos por email e tele-
fone aos canais oficiais da 
Carris Metropolitana foram 
monitorizados com especial 
atenção às questões relativas 
a Loures. Durante o período 
decorrido entre os dias 3 e 30 
de abril, foram contabilizados 
um total de 346 contactos, 
tanto na linha dedicada, como 
no email. Durante todos os 
dias do mês de abril, a Carris 
Metropolitana transportou um 
total de 1.772.602 passagei-
ros em Loures. Face ao mês 
de março, o total de passa-
geiros transportados em abril 
aumentou em 94.314. 

Os números 
observados no 
apoio ao cliente:

IRV Contagem

0 187

03/04/2024 36

04/04/2024 19

05/04/2024 17

06/04/2024 7

07/04/2024 7

08/04/2024 12

09/04/2024 12

10/04/2024 10

11/04/2024 5

12/04/2024 8

13/04/2024 2

14/04/2024 1

15/04/2024 8

16/04/2024 10

17/04/2024 5

18/04/2024 4

19/04/2024 3

20/04/2024 1

21/04/2024 3

22/04/2024 6

23/04/2024 1

24/04/2024 3

25/04/2024 0

26/04/2024 1

27/04/2024 0

28/04/2024 6

29/04/2024 0

30/04/2024 0

Linha dedicada – O total de 
chamadas a linha dedicada 
para as alterações em Loures 
foi de 187, sendo o dia de pico 
com mais chamada num dia 
foi o arranque no dia 3 com 
36 chamadas no total. A partir 
do dia 9, o número máximo de 
chamadas não passou de um 
total de 10.

Emails – Foram registados 159 
emails recebidos a respeito de 
linhas que servem o município 
de Loures. Não foram regista-
dos emails todos os dias do 
mês e o número de contactos 
através deste canal diminuiu 
consideravelmente a partir do 
dia 19 de abril.

Email 159
03/abr 6
04/abr 11
05/abr 7
08/abr 7
09/abr 4
10/abr 8
11/abr 16
12/abr 16
15/abr 7
16/abr 19
17/abr 14
18/abr 10
19/abr 5
22/abr 6
23/abr 4
24/abr 8
25/abr 6
26/abr 2
30/abr 3
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Comunicação
Complementar 
para Odivelas:

Considerando que algumas linhas também 
cobriam o território de Odivelas, foi realiza-
da uma comunicação complementar dire-
cionada aos utilizadores da Carris Metropo-
litana do município vizinho. Esta estratégia 
visava reforçar a mensagem nos canais 
da Carris Metropolitana e garantir que os 
munícipes do município vizinho também 
estariam informados sobre as alterações 
na rede de transporte.

Mafra

Odivelas

Loures

Vila Franca de Xira

Resultados 
e Avaliação

Conhecimento
Reforçado

A implementação das alterações na 
rede de transporte foi amplamente 
considerada um sucesso, com uma 
receção geralmente positiva por parte 
dos passageiros. As estratégias de 
comunicação adotadas desempe-
nharam um papel crucial nesse resul-
tado, garantindo que as informações 
fossem amplamente divulgadas e 
compreendidas pela comunidade.

Este caso destaca a importân-
cia da comunicação proativa 
e inclusiva na implementação 
de mudanças significativas na 
rede. Lições importantes foram 
aprendidas sobre a necessida-
de de adaptar as estratégias 
de comunicação para atender 
às necessidades específicas de 
diferentes grupos de stakehol-
ders e garantir a transparência 
e o acesso à informação.
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Conclusão
A experiência da Carris Metropo-
litana e da Câmara de Loures na 
comunicação das alterações na 
rede de transporte em abril de 
2024 demonstra como uma abor-
dagem estratégica e coordenada 
pode superar desafios complexos e 
garantir o sucesso da implementa-
ção de alterações a rede de trans-
portes rodoviários, que visa uma 
otimização do serviço. Estas apren-
dizagens podem servir de guia para 
futuras iniciativas de comunicação 
em contextos semelhantes.





carrismetropolitana.pt

@carrismetropolitana

@CMetropolitana_


