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Mensagem do Conselho de Administracao

O orgamento para 2024 da TML apresenta-se, numa visdo geral, como procurando dar resposta aos
desafios que nos estdo colocados em relagdo a gestdo da operagdo da Carris Metropolitana com o
seu vastissimo leque de atividades e crescente pressdo por via da melhoria continuada do servigo e
do claro aumento de procura sentido na segunda metade de 2023 e que esperamos ndo tenha
abrandamento em 2024. Mas querendo mais passageiros, Como queremos, com eles as exigéncias
e as responsabilidades crescem e a capacidade de resposta tem de estar & altura.

O exercicio orgamental tem sempre um conjunto alargado de incertezas ou ndo fosse ele um
exercicio previsional. E exatamente na dimens&o da fasquia do crescimento de passageiros, ainda
em clara expansdo, gque se encontra uma grande incerteza. Mas mantendo-nos nas incertezas, & de
sublinhar aquela que estd associada & capacidade de os prestadores de servigo conseguirem
responder ao nivel de exigéncia que lhes estd colocado e ao qual responderam em sede de
concurso publico, o que globalmente ndo tem acontecido.

E por isso nosso desejo que possamos em todas as dreas da operacdo da Carris Metropolitana
ultrapassar o referencial de 100% dos quilémetros de referéncia do contrato e aproximarmo-nos
do volume de passageiros do estudo de viabilidade econdmica e financeira , com uma contfinuada
intensificagdo da exigéncia perante quem presta o servigo.

Para que tal acontega, € fundamental estarmos em condigdes de dar resposta, em estreita
articulagdo técnica com todas as autarquias como até aqui, ao infindavel nimero de tarefas de
planeamento, sistemas de informagdo, bilhética, suporte ao cliente e operagdo que |he estdo
subjacentes naquela que é para além de pioneira, a maior e mais complexa operagdo deste género
em Portugal, seja do ponto de vista da rede, seja dos recursos e tecnologia utilizada, seja das matérias
contratuais e financeiras que lhe estdo subjacentes.

O ano orgamental de 2024 apresenta dinda um confexto pouco firme nos fatores externos que
podem influenciar pregcos de matérias consumidas e vendidas ou até indisponibiidade de
fornecimentos. Mas o fator mais preocupante € da eventual ndo estabilizagdo da taxa de inflagdo
e com ela (ndo apenas, mas também), a questdo dos aumentos dos precos dos combustiveis que
para nos coloca pressdo na procura (Mais passageiros) e mais pressdo dos prestadores de servigo
com eventuais pedidos de revisdo de precos.

O dossier das revisdes de precos e eventudis compensagoes estd em acompanhamento e este
or¢gamento procura enguadrar com uma gestdo criteriosa e rigorosa  as rubricas que juridicamente
possam ser consideradas elegiveis.

Assim trata-se de Plano de Atividades em linha com os objetivos estratégicos tracados pela AML e
que se consubstancia num orgamento que cresce face ao do ano transato essencialmente devido a
atuadlizagdo prevista contratualmente ao preco de cada quildmetro em mais 643% (Taxa de
Atudlizacdo Tarifdria estimada), ao aumento previsto de quildmetros em cada Area e &
orcamentagdo de alguma despesa para eventuadis custos com a revisdo de precos, caso venha a
ser necessdria na sequéncia dos processos jd iniciados em 2023.



E um orcamento marcado pela necessidade de estimar os efeitos de um conjunto de instrumentos e
diplomas cuja redagdo final ndo se conhece. Tal implica assumir-se um conjunto de pressupostos
associados a esse novo enguadramento da atividade dos transportes publicos. O diploma mais
importante serd o correspondente ao novo mecanismo ‘Incentiva +TP" que agrega as diferentes
rubricas de financiamento (PART, Extra-PART e ProTransp) e as autonomiza para gestao via Fundo
Ambiental. Mas também € necessdrio estimar os impactos da gratuitidade para utilizadores com
idade até aos 18 anos e dos estudantes até aos 23 anos que se espera gue possa traduzir-se num
aumento de procura do sistema e em particular da Carris Metropolitana. Igualmente, este PAO ¢
também afetado pela revisdo do Regulamento Tarifdrio da AML (em discussdo com as outras
Autoridades de Transportes) e determinard, entre outros aspetos, a forma de reparticdo de receita e
das compensagoes tarifdrias e pela Taxa de Atuadlizagdo Tarifdria que influencia globalmente todo o
orgamento e ainda ndo é oficialmente conhecido, ou ainda, a assungdo de uma logica de
congelamento do preco dos passes. Atendendo & sua importancia, a TML ndo poderia deixar de
considerar todos estes fatores que podem influenciar o seu PAO, tendo por isso, considerado a melhor
informacgdo existente & data de elaboragdo deste documento.

Vdrios projetos sdo de destacar (entre muitos outros) como o desenvolvimento de uma solugdo para
utiizagdo do cartdo bancdrio na Carris Metropolitana, a gradual simplificagdo e desburocratizagdo
no acesso aos fransportes através do navegante® +dgil e o Plano Metropolitano de Mobilidade
Urbana e Sustentdvel enquanto ferramental estruturante dos projetos metropolitanos de mobilidade
e transportes. Estes sdo exemplos dos caminhos que se trilham em 2024 na transformagdo do sistema
de transportes na AML.

O sistema de fransportes da AML regista um aumento de procura. A Carris Metropolitana regista um
aumento de procura global e em todas as 4 dreas se consideradas individualmente. Em outubro de
2023 registaram-se picos de procura gue nos aproximam dos 600 mil passageiros didrios e que nos
permite vislumbrar que esta € a operagdo que mais passageiros transporta por dia na Area
Metropolitana de Lisboa. 2024 vai certamente melhorar e consolidar estes elementos.

A motivagdo, dedicagdo e empenho de toda a equipa da TML na procura incessante de diariamente
procurar responder a todas as solicitagdes na defesa dos interesses dos utilizadores de transportes
da AML e dos 18 municipios € a certeza que este Plano de Atividades e Orcamento apresenta para
melhorar e consolidar o ambicioso servigo proporcionado pela Carris Metropolitana e pelo navegante®.

A todos, muito obrigado pelo apoio nesta caminhada.

Lisboa, 2 de novembro de 2023
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1. Apresentagcdo da empresa

A constituigdo da TML — Transportes Metropolitanos de Lisboa, EM.T,, S.A. (TML) foi realizada ao abrigo
do enquadramento normativo constante do Decreto-Lei n.° 121/2019, de 22 de agosto, que veio
habilitar as Areas Metropolitanas de Lisboa e do Porto a constituirem empresas locais de natureza
metropolitana, tendo em vista a prossecugdo de competéncias proprias e delegadas nos dominios
da mobilidade e transportes, designadamente das competéncias de autoridade de transportes
relativamente aos servigcos publicos de transporte de passageiros explorados nas respetivas dreas
geogrdficas, bem como de competéncias conexas na drea da mobilidade e transportes, incluindo a
prestacdo de servigos de interesse geral no dmbito do desenvolvimento, gestdo e exploragcdo de
estacionamento e solugdes de mobilidade urbana.

A criagdo de uma empresa metropolitana de mobilidade e transportes surgiu, assim, no contexto do
significativo alargamento de competéncias da Area Metropolitana de Lisboa (AML) nesse dominio,
operado, desde logo, pelo Regime Juridico do Servico Publico de Transporte de Passageiros,
aprovado pela Lei n° 52/2015, de 9 de junho (RJSPTP), que conferiu um amplo acervo de novas
competéncias no dominio dos servigos publicos de transporte de passageiros e impods a necessidade
de confratudlizagdo do servico publico de transporte rodovidrio de passageiros na drea
metropolitana, em linha com o regime previsto no Regulamento (CE) n.° 1370/2007 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 23 de outubro de 2007, relativo cos servigos publicos de transporte
ferrovidrio e rodovidrio de passageiros.

Adicionalmente, a criacdo da TML decorreu das conclusdes aprovadas na 12 Cimeira das Areas
Metropolitanas de Lisboa e Porto, redlizada em 20 de margo de 2018, nas quais foi sublinhada a
importancia da transferéncia para as Areas Metropolitanas das funcdes de regulacdo, gestdo e
dire¢do dos meios de transporte de passageiros de dmbito metropolitano e municipal, destacando-
se, em especial, a fungdo de gestdo da bilhética, com vista a assegurar o desenvolvimento dos
sistemas de bilhétfica infermodal e o confrolo dos diversos fluxos financeiros e de informagdo
envolvidos nesses sistemas.

Num contexto mais amplo, a criagdo de uma empresa metropolitana de mobilidade e transportes
enguadra-se no compromisso assumido pelo Estado portugués para com o objetivo da neutralidade
carbonica, mediante, entre outras coisas, a promogdo do aumento da utiizagdo dos transportes
coletivos. Este compromisso materializou-se num conjunto de medidas publicas, de entre as quais se
destaca o Programa de Apoio & Redugdo Tarifdria dos Transportes Publicos (PART), criado através
da Lei n° 71/2018, de 31 de dezembro, que aprovou o Or¢amento do Estado para 2019, e
posteriormente regulado e contfinuado para o ano de 2020 pelo Decreto-Lei n.° 1-A/2020, de 3 de
janeiro. No dmbito deste programa, que “fem por objetivo combater as externalidades negativas
associadas a mobilidade, nomeadamente a exclusao social. a emissao de gases de efeifo de estufa,
a poluicdo atmosférica, a sinistralidade, o congestionamento, o ruido e o consumo de energia,
atribuiu-se &is Areas Metropolitanas um papel determinante na gestdo e alocacdo de verbas, o que
reforga, outrossim, a necessidade e conveniéncia de a AML se dotar de um veiculo empresarial que
lhe permita desempenhar estas atividades, visando a melhor prossecugdo do interesse publico.



A TML iniciou, assim, a sua atividade a 17 de fevereiro de 2021, enquanto pessoa colefiva de direito

privado sob a forma de sociedade anénima de capitais exclusivamente publicos, de responsabilidade

limitada, que goza de personadlidade juridica e € dotada de autonomia administrativa, financeira e

patrimonial, competindo-lhe, entre outras coisas, no dmbito do desenvolvimento da sua atividade:

Disponibilizar uma plataforma tecnologica de bilhética comum a todos os operadores do
servico publico de fransporte de passageiros no dmbito da drea metropolitana de Lisboa;

Emitir e gerir os cartdes de suporte & bilhética e a respetiva base de clientes;
Redlizar o tratamento da informagdo dos sistemas de bilhética interoperdvel;

Gerir o financiamento dos sistemas de bilhética interoperdvel e dos pagamentos aos
operadores de fransportes das compensagoes devidas pelo cumprimento de obrigagoes de
servico publico, definidos no dmbito do sistema tarifdrio;

Desenvolver uma plataforma integradora dos servigos e sistemas inteligentes de transportes
com vista a promover as solugdes numa otica da mobilidade como servico, potenciando a
criagdo e disponibilizagdo aos utentes de uma conta da mobilidade;

Assegurar a adaptagdo contfinua do sistema de bilhética as novas necessidades;
Gerir processos administrativos no dmbito das competéncias que lhes sejam atribuidas;
Apoiar a AML na definicdo dos regimes tarifdrios;

Apoiar a AML na organizagdo, planeamento, desenvolvimento e articulagdo das redes e linhas
do servico publico de transporte de passageiros, bem como dos equipamentos e
infraestruturas a ele dedicados;

Apoiar a AML na implementagdo e operacionalizagdo de servigos de transportes flexiveis,
através da adogdo de instrumentos de planeamento, organizagdo e gestdo destes servicos;

Apoiar a AML na definicdo, promogado e execugdo de investimentos nas redes, infraestruturas
e equipamentos dedicados ao servigo publico de transporte de passageiros;

Apoiar a AML no desenvolvimento e ado¢do de instrumentos de planeamento de mobilidade
e transportes,

Apoiar a AML no desenvolvimento e implementagdo de medidas e politicas de mobilidade e
fransportes;

Desenvolver as ferramentas e mecanismos para a recolha e fratamento da informagdo sobre
mobilidade e transportes, tendo em vista a promogdo de um observatdrio da mobilidade e
fransportes;

Desenvolver ferramentas e mecanismos de suporte a gestdo administrativa de processos que
Ihes sejam atribuidos na drea da mobilidade;

Desenvolver e promover iniciativas de incentivo & mobilidade sustentavel.

10



A TML mantém-se comprometida com trés politicas estruturantes:

— Colocar no centro das politicas publicas as pessoas, o servigo que lhes é prestado, a melhoria
da quadlidade de vida dos cidaddos, dos seus nucleos populacionais, procurando reduzir
assimetrias territoriais, econdmicas e sociais, garantindo a todos a acessibilidade financeira e
geogrdfica ao fransporte coletivo;

— Contribuir ativamente para a criagdo de condi¢gdes para o apoio e estimulo & economia e ao
emprego, seja nas praticas de movimentagdo pendular, seja no turismo ou lazer, seja na
logistica e no incremento de postos de trabalho no setor;

— Integrar a agenda ambiental em todas as suas prdticas, nomeadamente atendendo aos
desafios compromissos energéticos e de adaptagdo as alteracdes climdticas.

A TML tem como 6érgdios sociais a Assembleia Geral, o Conselho de Administracdo e o Fiscal Unico,
dispondo ainda de dois érgdos consultivos. o Conselho de Mobilidade Metropolitana e o Conselho
Consultivo das Tecnologias para a Mobilidade.

A estrutura organizacional estd organizada em torno de 7 departamentos, a que acresce o
Encarregado da Protegdo de Dados (EPD) e o Responsavel pela Seguranca da Informagao (RSI).

transportes ¢ @

g\eiropoli‘agos Eanesih & COTI:P"\%
e e e lisboa ‘ onselho onsultivo das
ASS;:;::HIU de Mobilidade Tecnologias
Metropolitana para a
Mobilidade
Conselho de : oo
Administragao Fiscal Unico
Responsavel Encarregado
- -
pela Seguranga da Protegdo
da Informagdo de Dados
L] - L] L] . - .
DJe pgc:-‘tumegro Departamento Iggpurru_m endto Inteligent Departamento Departamento Departamento
ul‘:'r:*:f;‘r,sgs . de Inovagao F:f:;:";?;g;“: Transport de Estudos e de Gestdo de Marketing
tilmonos e Talento e Controlo Systems Planeamento de Contratos e Cliente

14 de margo de 2023

Figura 1 — Organograma da TML



2. Pressupostos de referéncia

Os instrumentos previsionais de gestdo da TML estdo consolidados num Unico documento — o Plano
de Atividades e Orcamento (PAO), que inclui o plano plurianual de investimentos, as demonstragoes
financeiras previsionais e os indicadores econémico-financeiros para o quadriénio 2024-2027.

A elaboracdo dos instrumentos previsionais teve em consideragdo as diretrizes do acionista Unico —
a AML - e procurou, dessa forma, refletir as orientagdes estratégicas recebidas.

A elaboragdo deste documento considera a melhor informagdo disponivel & data relativamente:

— o programa Incentiva +TP (que pretende substituir o atual PART e que deverd entrar em vigor
no préximo dia 1de janeiro;

— 0o Regulamento Tarifdrio da AML cuja metodologia revista de apuramento da compensagdo
tarifaria também entrard em vigor a 1de janeiro de 2024.

As projecoes macroeconomicas apresentadas nos ultimos meses pelas diversas entidades nacionais
e internacionais, relativamente ao ano de 2024, foram redlizadas num contexto em gue se mantém
um elevado grau de incerteza geopolitica e se assiste a um abrandamento generalizado do
crescimento econdémico, que pode ndo estar, ainda, totalmente refletido nas previsdes. Com efeito, a
transmissdo das decisoes restritivas de politica monetdria na Europa e nos EUA. estd sujeita a um
desfasamento temporal varidvel, consoante as caracteristicas das economias, que se estima variar
entre 12 e 18 meses. Acresce gque o impacto econdmico da guerra na Ucrdnia se continua a fazer
sentir, nomeadamente em termos da exposi¢cdo & volatiidade que ainda prevalece no mercado da
energia, agravado pelo recente ressurgimento do conflito israelo-palestiniano.

Neste contexto, a TML considerou como pressupostos macroecondémicos de referéncia na
elaboragdo dos seus documentos previsionais para o quadriénio de 2024-2027, as previsoes do
Ministério das Finangas incluidas na Proposta de Orgcamento do Estado para 2024 e as projecoes do
Conselho das Finangas Publicas para os anos de 2025 e seguintes, atualizadas em setembro.

Indicadores (%) 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Produto Interno Bruto (PIB) 6,8 2,2 1,5 1,8 1,9 2,0
Consumo privado 5,6 1,1 1,1 15 1,8 2,0
Consumo publico 1,4 2,0 2,3 1,1 1,0 1,0
Investimento (FBCF) 3,0 13 41 47 3,9 2,9
Exportagdes 17,4 4,3 2,5 2,9 28 2,7
Importagdes 1M1 1,8 3,2 3,4 3,2 2,8
Taxa de desemprego (% da populagao ativa) 6,0 6,7 6,7 6,2 6,1 6,0
indice Harmonizado de Pregos no Consumidor 8,1 5,3 3,3 2,2 2,0 2,0

Fonte: 2022 - Dados do Instituto Nacional de Estatistica
2023 e 2024 - Estimativa e Previsdo do Ministério das Finangas, outubro 2023
2025 e seguintes - Projegdes do Conselho das Finangas Publicas, setembro 2023

Tabela 1 — Indicadores macroecondmicos



3. Sistema de transportes publicos

Os Ultimos anos tém permitido consubstanciar uma alteragdo estrutural no sector da mobilidade e
transportes na drea metropolitana de Lisboa, nomeadamente nas seguintes vertentes:

— Institucional, com a criagdo e consolidagdo da TML, enquanto Autoridade de Transportes, por
delegagdo de competéncias da AML, que centrdliza as responsabilidades de estudo e
planeamento, de gestdo e captagdo de recursos, de articulagdo com operadores, municipios
e demais intervenientes no sistema, e também assume as fungoes de autoridade e gestora do
sistema de bilhética;

— Financiamento do sistema de transportes, com a introdugdo do PART e, mais recentemente,
com o andncio do novo programa Incentiva +TP'! que reforca as verbas disponiveis e
estabelece uma fonte de financiamento propria, capaz de garantir a estabilidade e a
previsibilidade que as Autoridades e os operadores de transportes precisam;

— Reforco e qudlificagdo da oferta de transporte rodovidrio, com o inicio da operagdo da Carris
Metropolitana e o aumento significativo da oferta, ao nivel das frequéncias, das dreas servidas
e da amplitude hordria, associado & redugdo idade média da frota, que passou de 155 anos
para menos de 1 ano (deixando de haver autocarros com mais de 20 anos), assim como &
melhoria da informagdo ao publico, quer estdtica, quer dinémica, entre outras.

A criagdo do novo programa Incentiva +TP, que pretende substituir o anterior PART, incorpora um
conjunto de alteragoes que respondem a preocupacgoes e propostas das Autoridades de Transportes
e, em particular, da AML e da TML, prevendo uma fonte de financiamento propria, independente da
conjuntura associada a aprovagdo anual do Or¢camento do Estado, e passando a contar com
receitas provenientes do imposto sobre os produtos petroliferos e energéticos (ISP), incluindo o
adicionamento sobre as emissoes de COs.

O novo programa revé e estabiliza os fatores de distribuicdo das transferéncias para as Autoridades
de Transportes, permitindo conhecer antecipadamente as verbas disponiveis, o que facilita o
planeamento de médio/longo prazo, indispensdavel para a adogdo de politicas conseguentes de
promogdo da mobilidade sustentdvel e do transporte publico. O Incentiva +TP, ao que sabemos,
também refor¢a a responsabilidade e a autonomia das Autoridades, deixando estas de estar
limitadas & utilizagdo destas verbas para compensagdo tarifdria e aumento de oferta, como no PART,
para poderem financiar outras competéncias que lhe estdo acometidas enquanto autoridade,
designadamente, a gestdo dos sistemas de bilhética, a informagdo ao publico, os estudos e planos
ou as medidas de prioridade ao transporte publico.

O ano de 2024 vai ser, igualmente, marcado pela revisdo do Regulamento Tarifdrio da AML e o fim
da vigéncia do Decreto-Lei n.° 14-C/2020, de 7 de abril.

A proposta de revisdo do regulamento prevé que a gestdo do sistema tarifdrio e a reparticdo de
receitas e compensagdo pela obrigacdo de servico publico tarifdria (COSPt) passem a refratar a

' A criagdo deste novo programa estd incluida na Proposta de Lei n° 109/XV/2 - Orgamento do Estado para
2024, esperando-se que entre em vigor no préoximo dia 1 de janeiro.



oferta disponibilizada e a utilizagdo efetiva de transportes em cada um dos operadores, impondo
uma monitorizagdo contfinua do sistema e a progressiva integragdo tecnolégica de todos os
operadores na Plataforma Centfral de Gestdo Integrada (PCGI), assente nas funcionalidades
desenvolvidas pela TML enquanto gestora do sistema de bilhética da drea metropolitana de Lisboa.
O processo de compensacdo e reparticdo de receitfas deverd considerar os passageiros
transportados e a disténcia média percorrida em cada operador, por titulo de fransporte e por més,
refletindo, também, as alteracdes na estrutura de receitas decorrentes da implementagdo dos titulos
navegante® em 2019 (ex. migragdo de passageiros de titulos ocasionais para titulos mensais,
transferéncia modal e de operador por redugdo do impacto do prego no critério de escolha, etc).
Note-se que o apuramento mensal de uma chave de reparticdo determinada por dados provenientes
dos sistemas tecnoldgicos dos operadores, que se encontram em diferentes estados de
desenvolvimento, vai implicar um esfor¢o redobrado das equipas da TML até a consolidagdo e
automatizagdo dos processos.

3.1. Evolugdao da procura de transporte publico

Apds um longo periodo de oscilagdes na recuperacdo da procura, devido aos diferentes picos da
pandemia de Covid-19 e consequentes restricoes & mobilidade, desde janeiro de 2022 que se tem
assistido a uma recuperagdo mais estavel dos passageiros transportados nos servigos de transporte
publico da drea metropolitana de Lisboa.

Conforme se pode observar no grafico abaixo, no primeiro semestre de 2023, o numero de
passageiros transportados representou um crescimento de 5% em relagdo ao periodo homologo de
2019 (+13 milhoes de passageiros). No entanto, esta procura representa apenas cerca de 90% (-35
milhdes de passageiros) do que seria expectdvel sem o efeito da pandemia e considerando o efeito
positivo da infroducdo dos passes navegante®?, isto &, ainda que se registe um crescimento do
numero de passageiros, face ao periodo pré-pandémico, este mantém-se abaixo das projecoes de
crescimento da procura sem pandemia.

As medidas de confinamento associadas & situagdo pandémica levaram a dltferagcdes de
comportamento e de organizagdo da sociedade (ex. telefrabalho, crescimento do comércio
elefronico, etc), cujos impactos dinda ndo sdo totalmente conhecidos, mas que frouxeram,
seguramente, alteragdes ao nivel da mobilidade e transportes.

Ndo obstante terem sido adotadas, num periodo mais recente, novas medidas de qualificacdo e
promogdo dos transportes publicos, que induziram um aumento da procura (ex. novos servigos da
Carris Metropolitana, com um aumento significativo da oferta, gratuitidade para antigos combatentes
e diversas iniciativas de gratuitidade ou desconto promovidas por municipios da drea metropolitana
de Lisboa), cinda ndo foram atingidos os valores das referidas projegoes. Ora, face & simultaneidade
destas dinémicas, em parte contraditérias — crescimento orgdnico, crescimento por via de estimulos
e dlteragdo de comportamentos —, ndo € possivel identificar, no crescimento verificado, o que resulta

2O valor expectavel foi estimado a partir dos dados de outubro de 2019, més que se considerou como referéncia
para acomodar as alteragdes de procura associadas & introdugdo do novo passe navegante® (que ocorreu em
abril 2019).



da retoma de passageiros que ja utilizavam transportes publicos antes da pandemia e o que advém
da captagdo de novos passageiros decorrente das medidas mais recentes.
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Grdfico 1 - Evolugdo do n° de passageiros transportados na drea metropolitana de Lisboa (2022-2024)

A estimativa de passageiros para 2024 (cerca de 6635 milhdes) parte do pressuposto de que haverd
um crescimento progressivo de 05% ao més — um cendrio conservador, que prevé um crescimento
inferior ao ocorrido nos ultimos dois anos, devido & maior disténcia temporal face & implementagdo
das medidas indutoras. O aumento previsto € essencialmente influenciado pelo ligeiro aumento da
oferta da Carris Metropolitana e pelas novas medidas de gratuitidade anunciadas, representando um
crescimento face aos anos de 2022 e 2023 (valor esperado) de 27,6% e 84%, respetivamente.

3.2. Planeamento dos servigos de transporte publico

No ultimo ano, a TML concluiu diversos estudos e desenvolveu ferramentas que reforcam o seu
conhecimento e a sua capacidade técnica e de gestdo, bem como as da AML e dos municipios, dos
quais se destacam os seguintes:

— Andlise das estatisticas de populacdo e mobilidade (Censos 2021);
— Proposta de instrumentos de planeamento e monitorizagdo da mobilidade ativa ciclavel:

— Disponibilizagdo da ferramenta BiclaR — Rede cicldvel metropolitana — estudo, modelagdo e
ferramenta de apoio ao planeamento e decisdo;

— Relatdrio sobre os servigos de transporte escolar na drea metropolitana de Lisboa (2016/2022);

— Utilizagdo do transporte publico, por fipologia de titulo, no periodo 2019 a 2021 (Projeto VoxPop):;
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— Monitorizagdo das externalidades da atividade de transporte de passageiros na drea
metropolitana de Lisboa;

— Revisdo do Plano de Agdo de Mobilidade Urbana Sustentdvel (PAMUS):;
— Andlise aplicacional SIG da TML.

Consolidadas que estdo as alteragdes introduzidas nos Ultimos anos no sistema de mobilidade e
transportes, embora se reconhega a existéncia das mudangas referidas anteriormente ao nivel dos
comportamentos e dos ajustamentos na organizagdo da sociedade, cuja expressdo ainda ndo é
totalmente conhecida, e a valorizagdo de novos conceitos de ordenamento do territério (ex. a cidade
dos 15 minutos), com impacto direto ao nivel da mobilidade e transportes, a TML iniciou em 2023 a
elaboragdo de um conjunto de estudos e ferramentas, que prosseguird em 2024 e se fraduzirdo nos
seguintes elementos estratégicos:

i.  Plano Metropolitano de Mobilidade Urbana Sustentdvel (PMMUS) e Avaliagdo Ambiental
Estratégica

O PMMUS, que vai substituir o PAMUS, aprovado em 2016, pretende servir como um instrumento de
planeamento estratégico, que permita ter um conhecimento atuadlizado da realidade da mobilidade
e transportes na drea metropolitana de Lisboa, bem como identificar um conjunto de medidas e
prioridades, coerentes entre si e consonantes com os demais planos e projetos de dmbito municipal,
metropolitano e nacional, os seus intervenientes e os respetivos instrumentos de financiomento.

O desenho deste plano pressupde um envolvimento constante de todos os municipios e a articulagdo
com os demais interessados e a sociedade em geral, prevendo-se que venha a adotar diversas
abordagens pioneiras, nomeadamente a redlizagdo de um processo de Avdliagdo Ambiental
Estratégica e ainclusdo de uma ferramenta de monitorizagdo e avaliagdo do impacto das medidas
de mobilidade e fransportes implementadas e do seu contributo para alcancar os objetivos a que
cada uma delas se propde.

Portugal e a Unido Europeia tém aumentado o nivel de exigéncia sobre os planos de mobilidade
urbana sustentavel, reforcando a importéncia de temas como a ameaga das alteragoes climaticas
e a urgéncia da descarbonizagdo, assim como a necessidade de melhorar a qualidade do ar e o
nivel de ruido nas dreas urbanas e reduzir a sinistralidade, pressionando também para que o
financiamento de agdes na drea da mobilidade e fransportes seja condicionado & sua conformidade
com as medidas incluidas nesses planos, o que torna o PMMUS ainda mais relevante para os
municipios, a TML e a AML relativamente & necessidade de obtengdo das declaragoes ambientais
em investimentos financiados pela Administragdo Central.

O PMMUS vai integrar todos os estudos e ferramentas ja existentes e em desenvolvimento pela TML.
i. Modelo global de transportes da TML

Este modelo estratégico, desenvolvido na ferramenta de modelagdo de fransportes VISUM e assente
no modelo dos quatro passos, vai abranger a oferta e a procura de transporte publico e de transporte
individual em toda a drea metropolitana de Lisboa e ter como referéncia o ano de 2023, integrando
e atudlizando o modelo de transporte publico que foi previomente construido para dar suporte &
preparagdo do primeiro plano de oferta da Carris Metropolitana. O documento contempla os
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submodelos de geracdo, distribuicdo, reparticdo e afetagdo de viagens, fazendo uso, entre outros,
de dados censitdrios e socioeconémicos, dados de validagdo do sistema navegante® e contagens
de trafego.

A elaboragdo de um modelo global de transportes visa dotar a TML de uma ferramenta fundamental
de apoio & gestdo e contribuir para a elaboragdo do PMMUS, permitindo apoiar as andlises na fase
de caracterizagdo e diagndstico do plano e validar as propostas na fase de avaliagdo de cendrios e
medidas. Este modelo também vai apoiar na realizagdo de diversos estudos, designadamente sobre
as externalidades do sistema de mobilidade e transportes da drea metropolitana de Lisboa e sobre
0s novos servigos de transporte em sitio préprio.

il.  Levantamento e definicdo dos niveis de servigo e padroes de qualidade das interfaces
do sistema de transportes da drea metropolitana de Lisboa

As paragens, estagdes e interfaces sdo elementos estruturantes num sistema de transportes,
nomeadamente numa rede infermodal com diversos operadores. Esses elementos sdo a porta de
entrada no sistema e determinantes, em muitas situagoes, da acessibilidade e da atratividade dos
servicos de transporte publico de passageiros.

As responsabilidades pelo investimento e gestdo das mais de 12000 interfaces de tfransporte
existentes na drea metropolitana de Lisboa, desde as unimodais (ex. paragens de autocarro) &s
grandes instalagdes intermodais, dispersas pelos municipios e pelos maiores operadores de
transportes (ex. Metropolitano de Lisboa e Infraestruturas de Portugal), requer uma abordagem
integrada que permita, resumidamente:

— O levantamento e caracterizagdo bdsica das interfaces existentes;
— A definicdo dos niveis de servico e padroes de qualidade desejdveis, por tipo de interface;
— A quantificagdo das necessidades de investimento para as interfaces existentes;

— A andlise de potenciais necessidades e oportunidades de investimento em futuras interfaces
intermodais;

— A elaboragdo de um plano de investimentos.

Este projeto vai contribuir, igualmente, para o PMMUS, apoiando na caracterizagdo do sistema e na
identificagdo de lacunas e prioridades.

iv.  Estudo sobre a acessibilidade e transporte de pessoas com deficiéncia na darea
metropolitana de Lisboa

Na drea metropolitana de Lisboa, de acordo com os ultimos censos, 9.5% da populagdo com mais
de 5 anos de idade apresenta incapacidade para, pelo menos, um dos quatro dominios essenciais
da funciondlidade - visdo, audicdo, mobilidade (em particular, subir degraus) e memadria ou
concentracdo. O Observatdério da Deficiéncia e Direitos Humanos identifica que o risco de pobreza
ou exclusdo social das pessoas com deficiéncia € de 30,5%, enquanto nas pessoas sem as mesmas
condicionantes esse risco é de 18,8%.



As limitagoes no acesso aos transportes e as solugoes de mobilidade sdo um fator relevante de
limitacdo da autonomia, da possibilidade de realizacdo profissional, da sociabilidade e da realizagdo
pessoal, com elevados custos pessoais, econdmicos e sociais, que se impde minimizar de forma
proactiva. A TML e o INR - Instituto Nacional para a Reabilitagdo, IP entenderam promover um estudo
sobre a acessibilidade e o transporte de pessoas com deficiéncia, com o objetivo de:

— Aprofundar o conhecimento sobre as necessidades especificas das pessoas com deficiéncia
no acesso e utiizagdo dos servigos de transporte publico, por tipologia de deficiéncia;

— Diagnosticar a acessibilidade das pessoas com deficiéncia aos servigos de transporte publico
na drea metropolitana de Lisboa, para todos os modos de transporte, identificando medidas
corretivas, por drea e tipologia de deficiéncia;

— Promover o enquadramento de candidaturas aos diferentes instrumentos financeiros
disponiveis, quer sejam nacionais, regionais, municipais ou setoridis.

O estudo deverd permitir a capacitagdo do sector dos transportes para definir politicas e medidas
coerentes, que reforcem a sua eficdcia e eficiéncia, bem como implementar uma rede coesa e
participada pelos diversos atores da regido, que, com niveis de conhecimento diferentes e visdes
diversas, ajudem a identificar solugdes inovadoras para colmatar os problemas de acessibilidade.

Além de reforgar os trabalhos e os resultados do PMMUS, este estudo deverd contribuir para afirmar
a drea metropolitana de Lisboa, nomeadamente através da Carris Metropolitana, como uma regido
com transportes publicos acessiveis a pessoas com deficiéncia.

v. Fundamentagdo e dinamizagdo de projetos de transporte coletivo em sitio proprio

O Conselho Metropolitano de Lisboa consensualizou, em 2018, um documento desenvolvido pela AML,
em articulagdo com os municipios, onde foram identificadas as “Intervencoes Prioritdrias” das
infraestruturas e solugdes de elevada capacidade de transporte para a drea metropolitana de Lisboa.

As solugdes de transporte em sitio proprio e de dlta capacidade sdo estruturantes para a rede de
transportes publicos e para o proéprio territorio, reforcando mais e qualificando melhor a oferta de
transportes. Tratando-se de solugdes que requerem infraestruturas e investimentos muito exigentes e
avultados, no essencial da responsabilidade ou corresponsabilidade do Estado, o referido documento
foi partihado com o Governo e alguns dos projetos foram integrados em instrumentos como, por
exemplo, o PRR e o PNI2030. A TML ficou, entdo, incumbida de acompanhar e promover os estudos
de procura e de fundamentagdo desses projetos, assumindo-se como prioridades mais imediatas:

— O eixo Algés — Reboleira:;
— A expansao do Metro Sul do Tejo;
— O eixo Fogueteiro — Sesimbra.

A TML estd, neste momento, a trabalhar com o Metropolitano de Lisboa, EPE na construgdo de um
protocolo que lhe permita complementar com andlises técnicas, ao nivel do projeto de engenharia,
os referidos estudos de procura e de fundamentagao.

vi.  Projeto de informagdo ao publico multioperador



Com o projeto iMultiMobil, a TML propds, a todos os operadores de transporte, desenvolver uma
plataforma centralizada de informagdo multimodal da rede de transportes da drea metropolitana de
Lisboa. Esta plataforma vai estar ligada aos sistemas de informacdo ao publico de todos os
operadores, designadamente painéis das estagoes e dos veiculos, aplicagdes moveis e websites, de
modo a partilhar, em tempo real, os dados mais relevantes das suas operagoes (ex. posicdo dos
veiculos, supressdo de servigos, entre outros).

A informagdo disponibilizada também vai permitir, numa fase posterior do projeto, a gestdo articulada
da oferta dos diferentes operadores, admitindo-se que um servigo possa aguardar a chegada de
outro que esteja atrasado, se isso ndo afetar a operagdo, evitando, assim, que os passageiros percam
a ligagao prevista ou tenham de ficar a espera de um hordrio subsequente. O projeto tem, ainda,
como objetivo partilhar a informagdo gerada com a plataforma europeia National Access Point

Em 2024, a TML pretende levar a cabo a fase 1do projeto, que corresponde ao desenvolvimento da
sua arquitetura e especificagoes, e cujos resultados vao constituir os termos de referéncia para a fase
2, dedicada & produgdio e implementagdo da plataforma de informagdo multimodal.

vii.  Projetos internacionais e de inovagdo

A TML tem vindo a integrar diversos consorcios internacionais para a apresentagdo de candidaturas
a projetos financiados pela Comissdo Europeia na drea da investigagdo, inovagdo e implementagdo
de pilotos para teste de medidas, solugdes e equipamentos. Os diversos projetos ja aprovados
permitem & TML a alocagdo de recursos humanos, técnicos e financeiros que, durante o ano de 2024,
estardo prioritariamente focados em desenvolver:

— Um Sistema de Informagdo Geogrdfica (SIG) partihado entre a TML, a AML e os municipios,
que agregue informagdo de mobilidade e transportes, de ordenamento do territério e de
equipamentos e infraestruturas, indispensdvel as diversas ferramentas de modelacdo da TML
e & produgdo de indicadores de caracterizagdo socioecondémica e de monitorizagdo da
evolugdo da mobilidade, que também constitua um suporte atudlizado e com ganhos de
escala, podendo ser aproveitado por todas as entidades participantes;

— Um projeto de prioridade ao transporte publico, consistindo na identificacdo de locais de
condicionamento & circulagdo do servigo prestado pela Carris Metropolitana, geradores de
atrasos, para avaliagdo de solugoes como corredores BUS ou priorizagdo semaforica:;

— A modelagado das externalidades da mobilidade na drea metropolitana de Lisboa;

— A promogdo e acompanhamento de solucoes de transporte flexivel, em complementaridade
com o servigo de transporte regular, reforgcando-se, assim, as solugdes de fransporte publico.

Deverdo, ainda, ser redlizados outros estudos subsetoriais, quer de atualizagdo ou continuidade de
outros desenvolvidos anteriormente, como no caso do fransporte escolar, quer em fungdo da
definicdo de prioridades da AML e dos municipios, como o estudo sobre o sector do tdxi, nas vertentes
regulamentar, tarifdria e tecnoldgica.

19



4. Gestao do sistema de bilhética

As fungoes desempenhadas pela TML desde o momento da sua criagdo, nomeadamente as de
autoridade de transportes, autoridade e gestora do sistema de bilhética e responsdvel pelo servigo
publico de transporte rodovidrio de passageiros prestado pela Carris Metropolitana, implicam uma
capacitagdo tecnologica adequada e em permanente atualizagdo, de modo a proporcionar uma
experiéncia de utilizagdo do transporte publico que seja cada vez mais fidvel, segura e atraente para
todos os passageiros.

Enguanto entidade gestora do sistema de bilhética e no seguimento daqguilo que era anteriormente
assegurado pela OTLIS — Operadores de Transportes da Regido de Lisboa, ACE, a TML € responsavel
pela gestdo de diversos canais partihados de venda de fitulos de transporte, assim como pelos
sistemas de emissco e renovagdo de cartdes e beneficios, pela reparticdo de receitas entre todos os
operadores e pela transferéncia das compensagoes tarifdrias associadas. No dmbito destas
atribuicoes, a TML também ¢ responsdvel por adquirir os suportes de bilhética para todos os
operadores de transporte, garantindo a qualidade, compatibiidade e seguranga dos suportes
utilizados para a validagdo de titulos nos fransportes, disponibilizando o apoio técnico e comercial
necessdario aos operadores.

Figura 2 — Sistema navegante®

Neste contexto, a Plataforma Central de Gestdo Integrada (PCGI), o Interface de Programagdo de
Aplicativos Embarcada de Bilhética (APl APEX) e o Sistema de Informagdo Intermodal de Transportes
(SIIT) sdo, ao mesmo tempo, a base para novos projetos e o alvo das inovagdes que vao continuar a
ser desenvolvidas no decorrer do proximo quadriénio. O ano de 2024 deverd ser um ano de
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consolidagdo e capitalizagdo dos sistemas tecnoldgicos jd existentes, mas fambém de evolugdo:
i. APl APEX

A recente introdugdo de uma nova APl embarcada — APl APEX, que jd estd a ser utilizada nos
operadores da Carris Metropolitana, expande as fungdes da APl embarcada anterior — APl VIVA,
ainda em funcionamento nos restantes operadores de transporte. Esta API visa melhorar a qualidade
e a seguranca da informagdo recebida e agilizar a difusdo de novas funcionalidades no sistema de
bilhética, reduzindo o tempo de desenvolvimento necessdrio e o custo associado. Em 2024, a TML
pretende consolidar o uso da API APEX na drea metropolitana de Lisboa, de modo a:

— Concretizar a evolugdo da API VIVA para a APl APEX em todos os operadores de transporte e
comissionistas, normalizando as regras de negdcio dos fitulos e padronizando o conteudo das
transacoes de bilhética (ex. dados de referéncia dos produtos, localizagdo das validagoes e
seguranga da informagado), garantindo que os dados recebidos sdo coerentes, integros e
auditaveis;

— Assegurar uma maior autonomia ao operador na escolha dos equipamentos, desblogqueando
0 acesso ao leitor de cartoes;

— Acautelar a atualizagdo atempada das alteragoes & topologia da rede dos operadores;

— Garantir uma adequada e célere operacionalizagdo do novo regulamento tarifdrio, assente na
confian¢a e na auditabilidade dos dados recebidos, bem como agilizar a implementagdo de
novas funcionalidades no sistema de bilhética;

— Reduzir o custo com os integradores em atualizagdes futuras ou na introdugdo de novas
funcionalidades.
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Figura 3 — APl APEX em todos os operadores da drea metropolitana de Lisboa

No dmbito do projeto Bilhete.pt, langcado pelo IMT — Instituto da Mobilidade e dos Transportes, IP em
fevereiro de 2023, a TML terd um papel essencial na promogdo da utilizagdo da APl APEX a nivel
nacional, colaborando nas adaptagdes necessarias para a compatibilizagdo com outras tecnologias



usadas e no suporte a implementagdo da APl APEX noutras regides do pais. Em particular, a adogdo
da API APEX em regides confinantes com a drea metropolitana de Lisboa vai permitir melhorar os
modelos de compensagdo pela utiizagdo dos transportes no caso de passageiros infer-regiondais,
bem como facilitar a utiizagdo do transporte publico entre regides, tornando o processo continuo
para o passageiro, sem impedir a utilizagdo dos cartoes dessas regioes.

i. Pontos navegante® auténomos e assistidos

A TML vai continuar a trabalhar na melhoria das funcionalidades disponibilizadas nos pontos
navegante® autonomos e assistidos, de modo a fazer pleno uso de todas as evolugdes da PCGl e
do SIT em termos de digitalizagdo, desmateridlizacdo e desburocratizagdo dos processos
associados dos titulos de transporte (ex. adesdo ds gratuitidades, passe antigo combatente e passe
navegante® familia).

Durante os anos de 2024 e seguintes, a TML ird reforgar o nimero de pontos navegante® auténomos,
para dar resposta & crescente procura que se tem verificado, numa clara aposta no aumento da
capilaridade no acesso a funcionalidades essenciais para os utilizadores de transportes publicos,
como sdo a aquisicdo de cartdes ou o carregamento de titulos. Estes equipamentos tém a virtude de
poderem ser utilizados de forma auténoma, simples e célere pelo cliente e estarem disponiveis em
hordrio alargado. Estdo espalhados pelos dezoito municipios da drea metropolitana de Lisboa, e
podem ser encontrados em espagos geridos pelas autarquias, nos Espagos navegante® Carris
Metropolitana e em alguns centros comerciais.

Aimportancia destes equipamentos, enquanto parte infegrante do nosso servico ao cliente navegante®,
impde-nos a responsabilidade de prestar um servigo de qualidade. Nesse sentido, vai ser alocada
uma equipa dedicada, para dar resposta aos incidentes detetados nos pontos navegante®, afraveés
da implementagdo de um sistema de monitorizagdo e alarmistica, de modo a minimizar o tempo de
indisponibilidade dos equipamentos por falta de consumiveis ou avarias do Aardware.
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Figura 4 — Layout dos pontos navegante® auténomos

il.  Projetos Cashless Universal Token (CUT) e Software Development Kit (SDK)

Ambos os projetos visam a introdugdo de inovagoes tecnoldgicas que assegurem uma utilizagdo
facil, comoda e afraente dos transportes publicos na drea metropolitana de Lisboa, com ganhos para
a sustentabilidade ambiental.
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O projeto CUT visa dlargar os meios de acesso ao sistema de transportes, intfroduzindo uma nova
modadlidade de validagdo com recurso & tecnologia confactiess EMV3, que permita a integragdo com
diversos sistemas de pagamento atraveés da validagdo de fokensbancdrios (ex. cartoes da rede Visa
ou Mastercard, GooglePay, ApplePay, etc.), efetuando-se o débito do titulo de transporte diretamente
na conta bancdria. Esta funcionalidade também dd a possibilidade de definir pacotes de mobilidade
integrados e intermodais associados & utilizagdo desses fokens bancdrios, nomeadamente a
configuragdo de tarifas de viagem didrias ou outras. A utilizagdo de um cartdo bancario confactiess
no sistema de transportes vai estar disponivel para qualguer pessoa, mediante a apresentagdo do
respetivo cartdo no validador do meio de fransporte, ao invés de um cartdo navegante®, facilitando,
assim, o acesso de um passageiro ocasional co sistema de transportes.

O projeto SDK, por sua vez, pretende capacitar a gop navegante®, através da integragdo de um
componente de software para aplicagdes moveis, de modo a permitir a aquisicdo de titulos de
transporte e/ou a utiizagdo do telemdvel como meio de validagdo (mediante a simulagdo de um
cartdo navegante® virtual no proéprio telefone que € apresentado no validador do meio de fransporte)
ao invés de um cartdo fisico. Esta funcionalidade poderd ser incorporada em aplicagdes de terceiros,
que tenham interesse em associar as mesmas a utilizagcdo dos cartdes virtuais, e serd disponibilizada,
inicialmente, em telefones Android e, posteriormente, em telefones IOS.

0000

-
navegante
N

VALIDAR CARTAO

Figura 5 — O cartdo bancdrio integrado no sistema navegante®
iv.  Qutros projetos relevantes

Além dos projetos enunciados nos pontos anteriores, haverd outras atividades que a TML ambiciona
desenvolver durante o proximo quadriénio e que sdo de igual importéncia para a sua capacitagdo
tecnologica, como sejam:

— Evoluir a tecnologia dos cartdes ocasionais utiizados para solugoes assentes em tecnologia
Calypso, procurando diversificar os fornecedores existentes no mercado, aumentar o nivel de

3 Europay, Mastercard e Visa.
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seguranca e de fiobiidade deste tipo de suporte e permitr a ativacdo de novas
funcionalidades, que melhorem o acesso ao sistema de transportes;

— Expandir a utiizagdo dos dados em tempo real para outros parceiros e trabalhar esta
informacdo atfravés da readlizagdo de estudos;

— Desenvolver novos algoritmos de exploracdo dos dados, para responder a crescente
necessidade de informagdo de gestdo sobre os servigos realizados pelos operadores e de
apoio a decisdo para infrodugdo de novas funcionalidades na Carris Metropolitana, assim
como para facilitar a realizagdo de vdrios estudos e projetos descritos no capitulo anterior,
que, pela sua natureza, precisem deste tipo de suporte;

— Preparar os sistemas tecnoldgicos de modo a responder cos requisitos necessdrios a
construgdo de uma solugdo de transporte flexivel no é&mbito da Carris Metropolitana;

— Evoluir a ferramenta de CRM da TML com a introdugdo de novas funcionalidades, capazes de
realizar o acompanhamento e feedback de uma forma mais proxima e completa, melhorando
a componente de pds-venda no atendimento ao cliente;

— Especificar e ensadiar os primeiros passos para uma solugdo infermodal de informagdo ao
publico, com dados consolidados de todos os operadores e de outras entfidades relevantes
para o ecossistera dos transportes;

— Apoiar tecnologicamente a construgdo de um Sistema de Informagdo Geogrdfica comum &
TML, AML e municipios, para facilitar a partilha de informagdo relevante com impacto nos
transportes e nos servigos disponibilizados na regido.

Todos os novos projetos ou evolugoes de sistemas elencados anteriormente vao ser realizados em
paralelo com a atividade regular que as equipas informaticas da TML desenvolvem, nomeadamente:

— Apoio aos operadores na evolugdo dos seus proprios sistemas tecnoldgicos, com especial foco
nos sistemas de bilhética e nos cartdoes Calypso, de modo a garantir sempre uma maior
fiabilidade, conectividade e compatibilidade dos sistemas;

— Suporte qos operadores em questoes relevantes de apoio co cliente navegante®, uma vez
que a TML possui uma visdo integrada das transagoes realizadas em todos os operadores;

— Apuramento de dados para a redlizagdo das reparticoes mensais dos titulos navegante® e
outros, sejam os combinados ou os de receita partihada entre vdrios operadores;

— Apoio direto aos operadores da Carris Metropolitana na integragdo de sistemas e na resolugdo
de problemas técnicos, quer ao nivel dos sistemas embarcados, quer dos Espagos navegante®
Carris Metropolitana;

— Monitorizagdo, adaptacdo dos sistemas e resposta a incidentes cada vez mais robusta e
célere, dado o aumento da criticidade dos sistemas da TML, em que as operagdes sdo, cada
vez mais, redlizadas online e com recurso aos sistemas centrais;

— Manutengdo preventiva e corretiva dos sistemas, em coordenagdo com a realizagdo de testes
sistemdticos & sua robustez, que possam conduzir & aplicagdo de atualizagdes de seguranga,
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melhoria de configuragoes e criagdo de infraestruturas redundantes, com sincronizagdo das
aplicagdes e dos dados subjacentes.

A execugdo do conjunto de atividades acima descrito deverd ser assegurada pelas equipas internas
da TML e por equipas externas contratadas para o efeito, uma vez que a crescente complexidade
tecnoldgica dos sistemas implementados ou a implementar na empresa assim o exige. A este
respeito, deve sublinhar-se que o reforco das equipas informdticas, quer em nimero quer nas
competéncias necessdrias, tfem sido cada vez mais desafiante num setor tdo competitivo e num pais
exportador de mado-de-obra qualificada.
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5. Operacao da Carris Metropolitana

A Carris Metropolitana iniciou a sua operagdo de forma faseada:

— No dia 1 de junho de 2022 a drea 4 (Alsa Todi), nos municipios de Alcochete, Moita, Montijo,
Palmela e Setubal e nas ligagdes intermunicipais ao Barreiro;

— No dia1de julho de 2023 a drea 3 (TST), nos municipios de Almada, Seixal e Sesimbra;

— No dia 1 de janeiro de 2023, a drea 1 (Viagdo Alvorada), nos municipios de Amadora, Oeiras e
Sintra e nas ligagoes intermunicipais com Cascais e Lisboa, e a drea 2 (Rodovidria de Lisboa),
nos municipios de Loures, Mafra, Odivelas e Vila Franca de Xira.

Em linha com o referido no capitulo relativo & evolugdo da procura de transporte publico, o numero
de passageiros transportados pela Carris Metropolitana tem mantido uma tendéncia de crescimento,
trajetoria que se estima que se mantenha em 2024, influenciada pelo contexto socioecondmico atual,
de aumento do custo de vida. Esta realidade, implica a necessidade de ajustamentos na oferta do
servico de fransporte, pressuposto considerado para efeitos de orgamento.
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Grafico 2 — Procura mensal da Carris Metropolitana (real de janeiro a setembro de 2023 e projetada)

No final de setembro de 2023, a oferta global da Carris Metropolitana ja se encontrava perto da
referéncia confratual, ou seja, proxima de uma execugdo de 100%. A TML estima que, em 2024, a
oferta da Carris Metropolitana continue a crescer e ulfrapasse o valor de referéncia do contrato.).

Planos de Operagao

87,9M

Numero de veiculos.quilé 0 (vkm) projetados por ano "°="=;,“=
Contratos }
88,5M
99% -
0 dos vkm contratados !

Contratos + 10%

97,3M

Figura 6 — Produgdo quilomeétrica (vkm) planeada da Carris Metropolitana em setembro de 2023
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i.  Rede, Planos de Ofertq, Planos de Operagdo e Base de Dados de Paragens

Importa sublinhar que o ajustamento na oferta do servico de transportes carece de ser planeado,
harmonizado e otimizado a nivel metropolitano. E um processo que abrange diferentes componentes
- shapefiles, paragens, frequéncias, calenddrios aplicdveis, entre outros - diferentes intervenientes - a
equipa da TML, operadores e municipios - e vdrias dimensoes — andlise técnica, reclamagoes e
sugestoes.

A operacionalizagdo destes ajustamentos obrigard, igualmente, a um processo complexo de
incorporagdo das dlteragdes nos sistemas (ex. desenvolver e apreciar os 48 GTFS dos planos de
oferta e de operacgdo) e consequente difusdo da rede atuadlizada, seja para os operadores, seja nas
diferentes plataformas digitais (ex. site, gop, moovit, citymaper, google, etc.).

1522015220

Figura 7 — Software de definicdo de rede

Com o intuito de garantir a melhor informagdo ao publico, continuar-se-& a garantir a aplicagdo do
procedimento de alteragdes a rede da Carris Metropolitana e a difusdo da rede atualizada nas
diferentes plataformas digitais (site, gop, moovit, citymaper, google, X (ex. Twitter), WhatsApp etc).
Adicionalmente, dar-se-a continuidade & comunicagdo das alteragoes, condicionamentos de rede e
inviabilizagdo de paragens, devido a obras, eventos culturais e desportivos, entre outros, incluindo a
colocagdo de avisos nas plataformas digitais e fisicamente nas paragens.

Em 2024, a TML também vai continuar a trabalhar na atuadlizagdo da nova base de dados
georreferenciada de paragens partihada com os municipios, que foi implementada em 2023,
complementando-a, designadamente, com informagdo respeitante a:

— Equipamentos escolares, de saude, da seguranga social, enfre outros;

— Infraestrutura fisica e estado de manutengdo, equipamentos e elementos de informagdo ao
publico, acessibilidade, ligagdes intermodais, etc., incluindo levantamento fotogrdfico.

i. Monitorizagdo da execugdo do servigo de fransporte, da bilhética e da fiscalizagdo
através da PCGl e no terreno

No édmbito da gestdo dos contratos de servigo publico de transporte rodovidrio de passageiros, a
TML tem como objetivos prioritdrios garantir que:
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— a oferta planeada da Carris Metropolitana corresponde & oferta redlizada;
— as vendas e validagoes de titulos asseguram a receita de bilhética aplicavel e
— afiscalizagdo é devidamente assegurada pelos operadores, nos termos contratuais.

A TML ird continuar a monitorizar diariamente a execugdo dos quatro contratos em vigor com recurso
a andlise dos dados de todos os elementos existentes / disponiveis e inferagindo com todos os
prestadores de servigo sobre as medidas de mitigagdo e corregdo a implementar,

—_— e Consola de gestio v Ana Oliveira (TML-DGC) e

Figura 8 — Imagem da consola de gestdo da PCGI

Esta monitorizagdo serd complementada com um acompanhamento da operagdo no terreno,
através da atividade de auditoria que serd mantida ao longo de 2024, nas suas vdrias vertentes
(servigco, conformidade dos bens disponibilizados pelos operadores com o manual de identidade e
imagem e as especificagdes técnicas, tempo real, bilhética, informacdo ao publico, qualidade de
atendimento ao passageiro/cliente nos Espacos navegante® Carris Metropolitana, entre outros),
gerindo o resultado da auditoria na relagdo contratual com os operadores (adverténcias, aplicagdo
de sangoes, efc)).

il.  Fiscalizagdo titulos de transporte pela TML

As fiscalizagdes dos aspetos relacionados com a fraude estdo contratualmente delegadas nos
operadores com a obrigagdo de fiscalizarem mensalmente 0,5% dos passageiros por linha, processo
que ainda com afinagdes tem fido uma evolugdo positiva. Complementarmente pretendemos que a
propria equipa valide que os dados dos operadores (que nos chegam eletronicamente) estdo dentro
de padroes aceitdveis para a nossa garantia de receita. Neste sentido, jd iniciamos a estabilizagdo
de procedimentos com o IMT — Instituto da Mobilidade e dos Transportes, IP e a Autoridade Tributdria,
nos termos da legislagcdo aplicdvel, para que também a TML (e ndo apenas o operador) possa
fiscalizar.

iv.  Inquérito de safisfagdo aos passageiros

Conforme estd previsto nos contratos com os operadores da Carris Metropolitana, vai também
iniciar-se a redlizacdo de inquéritos de satisfacdo aos passageiros, cabendo & TML, a andlise dos
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dados e dos respetivos resultados e a aplicacdo do Indice de Satisfacdo Global dos Passageiros &
remuneragdo dos operadores.

v. Remuneragdo dos operadores

Para efeitos do apuramento dos acertos trimestrais para ajustamento da remuneragdo a produgdo
quilomeétrica (vkm) efetivamente redlizada, bem como das eventuais pendlizagoes a aplicar ao
operador, a TML envia ao operador, de acordo com o previsto nos contratos de servigo publico, um
relatorio frimestral. Este € um processo bastante complexo, moroso e tendencialmente litigante, mas
sem vacilar sobre a condi¢do de apenas remunerar os quilémetros em que se demonstre que foram
efetivamente redlizados servicos. Para este efeito, continuardo a ser realizadas todas as tarefas que
mesmo ndo estando pensadas aguando do inicio do processo da Carris Metropolitana, garantam
que o processo € justo para o prestador de servigos e que ndo exista qualquer duvida técnica sobre
que apenas sdo pagos servicos realmente realizados, nem que para tal se continue a realizar
cruzamentos de informagdo de vdrias fontes, auditorias aos operadores para este fim, como as
muitas readlizadas em 2023, que procuraram confirmar a avaliagdo do desempenho do operador e
da qualidade de servico (Indicador de regularidade dos servigos, Indicador de pontfualidade dos
servi¢os, Indicador de reclamagdes dos passageiros e indice de fraude dos passageiros e incentivo
por incremento da procura).

Concretamente, neste tema, serd necessdrio apurar os 4 pagamentos por conta mensais dos
operadores e elaborar os 16 relatérios de acerto de remuneragdo dos 4 operadores.

Antevé-se, ainda, tal como em 2023, a redlizagdo de auditorias presenciais nas instalagoes dos
operadores neste dmbito.

vi.  Execugdo financeira dos contratos Carris Metropolitana

Em 2024, dar-se-d continuidade a atividade de controlo dos fluxos de custos - remuneragcdo dos
operadores, de receitas (confrapartida contratual, vendas a bordo e nos Espagos navegante® Carris
Metropolitana. e aplicagdo de coimas resultante da fiscalizagdo de titulos) e os pagamentos cos
operadores das comissdes bancdrias associadas aos pagamentos eletrénicos nos Espagos
navegante® da Carris Metropolitana. Ainda no dmbito das receitas, prevé-se a necessidade de um
acompanhamento das compensagdes tarifdrias relativas ao programa Incentiva +TP e aos titulos de
transporte subsidiados (homeadamente, passes 4-18, sub_23, social+ e antigo combatente).

Adicionalmente, manter-se-& a gestdo financeira dos acordos de redugdo de tarifdria outorgados
com os Municipios de Loures, Odivelas e Sesimbra.

vii.  Andlise do reporte financeiro e ndo financeiro dos operadores

Em 2024 dar-se-d continuidade ao controlo, andlise e compilagdo do relatdrio financeiro (anexo IX
aos confratos), dos documentos de prestagdo de contas (finais e intercalares) e dos orgamentos de
exploracdo e de investimentos, todos de reporte obrigatorio do operador.

Adicionalmente, a TML levard a cabo a apreciagdo e acompanhamento da execugdo anual de
planos e relatdrios vdarios, designadamente plano de eco-condugdo, plano de protegdo e seguranga,
plano de sustentabilidade ambiental, de certificagoes, efc..
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vii. ~ Sistemas e equipamentos tecnoldgicos, incluindo a PCGI

No dmbito dos sistemas e equipamentos tecnologicos, na senda do ja efetuado em 2023, antevé-se
a necessidade de definir e monitorizar continuamente a consola de gestdo nas vertentes de rotas,
hordrios, monitorizagdo do servico em tempo real, controlo da operacgdo, visuadlizagdo em SIG,
informagdo ao publico e gestdo de incidentes e ocorréncias: Adicionalmente. serd necessdrio continuar
a estabilizar os processos e procedimentos do lado do operador garantindo a compatibilidade com
a PCGI, nas vertentes do sistema de apoio & exploragdo, da bilhética e do gestor de oferta.

Como novos desenvolvimentos, para além de ferramentas de otimizagdo de planeamento e
monitorizagdo da operacdo, prevé-se a aquisicdo de plataformals) e-kearming de divulgacdo de
conteudos de promogado da Carris Metropolitana junto de criangas e de divulgagdo de conteudos de
formacgdo para motoristas e aimplementagdo de uma solugdo para aquisicdo do titulo a bordo com
QRcode/MBway.

Adicionalmente, pela sua relevancia, a TML prevé iniciar a implementagdo de uma solugdo de
transporte flexivel assente na PCGI, em complementaridade com o servico de transporte regular,
reforcando-se, assim, as solugoes de fransporte publico.

ix.  Comunica¢do e informagdo ao publico

O ano de 2024 deverd ser um ano de consolidagdo e capitalizagdo das diversas ferramentas de
comunicagdo e informagdo ao publico que tém vindo a ser introduzidas desde o inicio da operagdo
da Carris Metropolitana, nomeadamente nos aspetos que a seguir se destacam:

— Conclus@o da instalagdo dos 420 Painéis de Informagdo ao Publico (PIPs) e dos 65 Mupis
adquiridos pela TML, apds a definicdo da localizagdo e a obtengdo dos licenciamentos
necessarios a sua colocagdo por parte das diversas entidades envolvidas, nomeadamente
municipios, IP - Infraestruturas de Porfugal, Transtejo Soflusa, Metropolitano de Lisboa e E-
Redes. Para além da necessidade de garantir a compatibilidade dos sistemas tecnoldgicos e
da informagdo em tempo real na plataforma da TML e com as consolas de gestdo, serd
necessario definir os contelidos a apresentar nos equipamentos, sobretudo nos MUPIs;

Figura 9 — Painel de Informagdo ao Publico
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Dar continuidade ao plano global de comunicagdo para da Carris Metropolitana, dando mais
enfase as vertentes de posicionamento da marca, projetos com impacto local e segmentagdo
por municipio, entre outros, utilizando os diversos canais disponiveis, nomeadamente as
plataformas e equipamentos proprios da TML, os meios de comunicagdo social e os espagos
dos municipios e juntas de freguesia;

Aprofundar a estratégia e implementacdo das campanhas de promogdo da Carris
Metropolitang, incluindo a campanha de periodo escolar e de divulgagdo dos grandes
numeros que caracterizam o servico de transporte, nesta alfura em que o numero de
passageiros transportados ja € bastante significativo e as mais valias do servigo comegam a
ser percebidas;

Conclusdo da execucdo e manutengdo dos diagramas de rede nos formatos analogico e
digital, implementagdo de uma plataforma de extragdo de hordrios em pdf e mapas em
diagrama e de uma sinalética inteligente dos interfaces rodovidrios, integrada com as demais
ferramentas digitais existentes;

Gestdo da comunicagdo relativa ao reforgo de linhas e hordrios associado & organizagdo de
grandes eventos musicais ou outros;
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Linhas refor¢adas:
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Figura 10 — Exemplo de divulgagdo do reforgo do transporte associado a um evento

Redlizacdo de discussoes com grupos focais para identificar oportunidades de melhoria na
operagdo e na comunicagdo da Carris Metropolitana;

Evolugdo do website da Carris Metfropolitana, com intfegracdo de novos desenvolvimentos e
manutengdo da informagdo sobre hordrios, paragens, planeador de viagens, titulos de
transporte e farifdrio, pesquisa de paragens por georreferenciagcdo e linhas, itinerdrios em
tempo real, noticias, avisos e adlertas, entre outros;

Monitorizagdo dos desenvolvimentos e do funcionamento da aplicagdo mdével da Carris
Metropolitana, em termos da sua operabilidade, usabilidade e compatibilidade com outros
sistemas tecnoldgicos, e desenvolvimento de um gestor de utilizadores com envio em massa
de notificagoes normais e inteligentes, bem como de uma valéncia de realidade aumentada.
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Figura 11 — Mockup da aplicagdo mével da Carris Metropolitana

x.  Atividade publicitdria

2024 serd marcado pelo inicio da exploragdo da atividade publicitaria (j& em concurso publico
internacional) na Carris Metropolitana, prevendo-se, para além da administragdo do procedimento
concursal, a gestdo da atividade propriamente dita referente aos espacos reservados aos Municipios,
A AML e & TML, incluindo a impressdo de placas para molduras de autocarros da Carris Metropolitana.
Para a maximizagdo das receitas, que se deseja, serd igualmente necessdrio acompanhar a

faturacdo e a atividade do fornecedor, em geral.
xi.  Qutros
Ainda no &mbito da Carris Metropolitana, prevé-se, no ano de 2024

— Administrar o requerimento de modificagdo contratual e pedido de compensagdo financeira,

apresentado pelo operador da Area 3, a 26/10/2023;

—  Definir um macro plano para a implementagdo de estratégias de acessibilidade & informagdo

para pessoas com deficiéncia na Carris Metropolitana;

— Gerir o servigo de fransporte de substituicdio da CP — Comboios de Portugal.
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6. Passageiros e clientes navegante®

6.1. Comunicagdo e Marketing

O papel da comunicagdo, do marketing e da priorizagdo ao cliente € amplamente reconhecido na
prestagdo de qualquer servico que seja disponibilizado aos consumidores. O setor da mobilidade e
dos transportes impacta diariamente a vida de milhdes de pessoas, o que constitui, em si mesmo, um
desafio permanente de comunicagdo, de modo a propiciar aos passageiros e as pessoas em geral
um bom acesso ¢ informagdo e o correto entendimento da mensagem, garantindo-se, assim, melhor
prestacdo de servigcos e maior adesdo do transporte publico, um aumento da transferéncia modal,
um aumento de passageiros e os ganhos de escala do sistema com os beneficios financeiros e
econdémicos que lhe estdo subjacentes.

A TML dirige o seu esfor¢o de comunicagdo a um universo de cerca de 2,8 milhdes de pessoas —
potenciais passageiros — e tem vindo a desenvolver, desde a sua criagdo, um vasto numero de
iniciativas de marketing e prommogdo que contribuam para estimular uma maior e melhor utilizagdo
dos fransportes publicos, em detrimento do transporte individual, bem como a adogdo de
comportamentos de mobilidade que sejam cada vez mais sustentdveis. Neste contexto, o ano de
2024 vai confinuar a refletir a exigéncia e a importancia da afirmagdo da TML enguanto responsdvel
pela gestdo de um sistema integrado de bilhética, que serve toda a drea metropolitana de Lisboa,
através da uniformizagdo e difusdo de informagdo que assegure um acesso mais simples e facil ao
transporte publico.

A comunicagdo da marca navegante® e a promogdo dos transportes publicos tem sido objeto de
um investimento crescente por parte da TML, com mensagens que, para além de informar, visam,
acima de tudo, dlterar a percecdo sobre os beneficios da adogdo destes meios de transporte
enquanto forma priviegiada de deslocagdo. A este respeito, foram realizadas, ao longo de 2023,
vdrias campanhas de comunicagdo e agoes de ativagdo da marca, que se pretendem repetir em
2024, assegurando o efeito de continuidade necessdrio a interiorizagdo da mensagem.
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Figura 12 — Campanha “navegante® de Verdo™: guia de praias navegante® e agdo promocional

A TML vai continuar a realizar campanhas de marketing e comunicagdo, que promovam a utilizagdo
dos transportes publicos como forma inteligente de vigjar, em linha com as exigéncias de
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sustentabilidade ambiental, e procurem desmistificar alguns preconceitos sobre a sua utilizagdo,
reforcando que ¢ uma alternativa vidvel e necessdria a uma mobilidade responsavel. Para 2024,
também estd identificada como linha de comunicagcdo do navegante® a necessidade de maior
aproximagdo e interligagcdo com outras opgdes de mobilidade ativa.

Quando

Quando
vais de-carro,

vais'de carro, |
“chegar.ao:frabalho

e
'ndo custa'nada;
B 2 pr— :

—

‘conhecej\'é- o |

Queres melhor? Queres melhor? Queres melhor?
Vai de navegante®, Vai de navegante®, Vai de navegante®,

Autocarre, barco, metro Autocarro, barco, metro Autocarro, barco, metro
e comboio por 40€/més e comboio por 40€/més e comboio por 40€/més

Figura 13 — Campanha navegante® “Elogio do carro”
i.  navegante® Empresas

Em outubro de 2023, a TML langou um novo produto dirigido a mobilidade corporativa — o
navegante® Empresas dando um passo importante no incentivo & utilizagdo dos transportes publicos,
a transferéncia modal e & procura de mais passageiros.

Partindo da premissa de que a visdo estfratégica para a promogdo da mobilidade sustentdvel deve
ser parte integrante das politicas de responsabilidade social das empresas, a TML definiu uma
estratégia alinhada com os objetivos de desenvolvimento sustentavel das Nagoes Unidas que permita
contribuir de forma mais ativa para promover 3 dos 17 objetivos definidos na Agenda 2030. A adesdo
a este produfo navegante®, permite as empresas evoluirem no cumprimento desses objetivos de
desenvolvimento sustentdvel e das suas proprias metas ESG.

"+ onosso
objetivo

www.comportamentosustentavel.pt

Figura 14 — navegante® Empresas: campanha de divulgagdo do produto

Durante os proximos anos, d comunicagdo e a promogado deste programa de incentivo & utilizagdo
dos transportes publicos deverd continuar a crescer e a chegar a cada vez mais empresas,
promovendo-se a prdtica de uma mobilidade mais sustentavel e potenciando-se, ao mesmo tempo,
o alcance das metas assumidas para a descarbonizagdo dos territérios, das cidades.
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i. navegante® +4gil

O navegante® +dgil € a nova assinatura que associa o navegante® a simplificagdo do acesso dos
utilizadores co sistema, a processos cada vez mais simples, préximos, digitais e desburocratizados. O
navegante® +dgil passa a envolver tudo o que sdo novas implementagdes que facilitem o acesso ao
transporte publico. Em 2024 e nos anos subsequentes, o navegante® + dgil continuard a avangar
caminho com solugdes de desmaterializagdo adaptada ao mobile e o processo de pedido de
cartdes e carregamento de titulos de transporte, nos pontos navegante® auténomos e o reforgo
destes equipamentos previsto para 2024 em espagos comerciais, a gop navegante® para telemaovel,
as funcionalidades de compra e carregamento dos titulos a partir do site navegante®, entre outras.

navegante +EED

Sabias que ativar
o desconto 4_18
é mesmo facil?

Ja ndo tenho
de ir & escola
tratar do
passe?

Agora ja posso
tratar sozinha do
teu desconto 4_18!

Serd que posso
ser eu a ativar o
desconto 4_187

7:\V1a%h

Figura 15 — navegante® + agil: campanha de promogdo da renovagdo automdtica de descontos

il. navegante® as g Service

O conceito de navegante® enguanto servigo (NaaS) € também estruturante para o posicionamento
do navegante® e da sua abrangéncia enguanto marca. Em 2024 a TML pretende continuar a afirmar
este conceito, bem como ampliar os servigos disponibilizados.

O NaaS vem materializar o ecossistema integrado de transportes e servigos da drea metropolitana
de Lisboa no dmbito das responsabilidades atfribuidas & TML para gestdo do sistema central de
bilhética, estudo e implementagdo de politicas de acessibiidade, mobilidade e transporte. O NaaS
vem facilitar o acesso transversal aos diferentes modos em matéria de mobilidade e transportes na
drea metropolitana de Lisboa e contribuir para o incentivo a utilizagdo do transporte publico através
da facilitagdo de um viajar mais fdcil, mais intuitivo e mais sustentdvel.

De forma sistematizada, as linhas de agdo preconizadas em 2024 para a concretizagdo dos objetivos
estratégicos da TML, estruturam-se em torno de principios e agoes especificas:

— Continuar a afirmar as marcas TML e navegante®, consolidando o posicionamento institucional
da TML enquanto autoridade de transportes e gestora do sistema de bilhética da drea
metropolitana de Lisboa e aproximando o navegante® das pessoas com uma identificagdo
positiva e uma associagdo ao conceito de um viajar mais fdcil, pratico e dgil;

— Potenciar a cooperacdo entre os diferentes sfakeholders da TML — AML, municipios,
operadores, autoridades e parceiros, afirmando a partilha de uma visdo Unica sobre o sistema
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de transportes da drea metropolitana de Lisboa e contribuindo para a difusdo de politicas e
solugoes integradas de transporte publico;

— Associar a utilizagdo do transporte publico a boas prdticas de mobilidade sustentavel e a
comportamentos ambientalmente responsdveis, dlterando percegcées e comportamentos,
afirmando a mobilidade como um direito e promovendo uma cidadania mais ativa;

— Amadurecer o conceito de mobilidade corporativa sustentével através da gestdo do produto
navegante® Empresas, apoiando nas métricas europeias de descarbonizagdo das cidades e
incentivando & maior ado¢do do transporte publico no percurso casa-trabalho-casa;

— Transformar indicadores de mobilidade do sistema numa ferramenta de comunicagdo e de
sensibilizagdo da populagdo através da redlizagdo de estudos de mercado, que permitam
avadliar comportamentos e niveis de satisfacdo dos passageiros, e da publicagdo de
informagdo relevante sobre o tema;

— Comunicar o navegante® +dgl com uma associagdo positiva & digitdlizagcdo e
desburocratizagdo de processos e & facilidade de acesso ao transporte publico e a novos
servigos navegante®,

6.2. Cliente
i.  Melhoria continua de CRM

A drea de Cliente e Comercial da TML é responsdvel, entre outras coisas, por dar suporte a todos os
pedidos, sugestoes e reclamacgoes de utilizadores do sistema navegante® e passageiros da Carris
Metropolitana, num universo de cerca de 2.8 milhdes de residentes da drea metropolitana de Lisboa
que utilizam, com maior ou menor frequéncia, os fransportes publicos da regido, aos quais deve ser
dado o melhor acompanhamento possivel. Os canais de suporte ao cliente disponibilizados pela TML
recebem centenas de contactos didrios para os mais diversos tipos de apoio e todos os dados
recolhidos sdo inseridos e tratados na plataforma CRM, numa otica de gestdo integrada da
informagdo.

O desenvolvimento do CRM tem vindo a ser customizado & medida das necessidades da TML, porque
€ uma ferramenta critica para garantir que todas as interagdes com cada um dos clientes, nos mais
diversos pontos do sistema, sdo registadas e que se disponibiliza uma visdo de 360° sobre a sua
jornada nos servigos de fransporte publico. Por se tratar de uma plataforma complexa, que opera em
articulagdo com outros sistemas, o CRM necessita de constantes evolugdes e adaptacoes, para
responder &s necessidades dos clientes e da TML e para integrar novas funcionalidades,
desenvolvimentos que serdo acompanhados e/ou assegurados pela TML durante o ano de 2024 e
seguintes.

Uma outra drea de desenvolvimento futuro do CRM ¢ a sua ligagdo a uma ferramenta de intranet
procedimental, que j& se encontfra ao dispor dos operadores de transporte para que possam dar
suporte as respetivas redes comerciais nos casos em gque existam duvidas das suas equipas sobre
processos e procedimentos comerciais do sistema navegante®, mas que ainda ndo produz
informagdo relevante para apoiar na gestdo de clientes. Esta ferramenta vai ser sujeita a melhorias
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significativas, também durante o ano de 2024 e seguintes, no sentido de a tornar mais
amigavel/intuitiva para potenciais utilizadores, e vai passar a dirigir para o CRM todos os dados sobre
os pedidos de suporte efetuados aos operadores, de modo que seja possivel consolidar a informagado
sobre clientes do navegante® numa Unica plataforma.

i. Atendimento ao cliente

Com o objetivo de melhorar o suporte ao cliente, a TML pretende externalizar, durante o ano de 2024,
o servico telefénico de apoio dos clientes navegante®, replicando o que j& sucede na linha informativa
de suporte aos passageiros da Carris Metropolitana. Esta opgdo vai permitir  aumentar
significativamente os niveis de servigo atuais e dar uma melhor resposta & procura, que € bastante
heterogénea ao longo do més, subindo durante os periodos de carregamento dos titulos mensais e
voltando a estabilizar fora desse periodo. A externalizagdo de ambas as linhas de suporte telefonico
visa garantir maior disponibilidade hordria no atendimento, um fator que é considerado critico,
sobretudo no apoio dos passageiros da Carris Metropolitana.

Por outro lado, a TML tem vindo a implementar alguns procedimentos e ferramentas de utilizagdo
interna que permitem redlizar a avaliagdo dos servicos de suporte co cliente, pretende-se ir além
desta avdliagdo interna, durante o ano de 2024, disponibilizando ao cliente ferramentas que lhe
permitam realizar a avaliagdo do suporte que solicitou.

il. ~ Ferramentas de suporte & desmaterializagdo

A reducdo da carga burocrdtica, a minimizagdo da informagdo recolhida, a desmaterializagdo do
suporte em papel e a transmissdo digital de dados tem sido um dos principais focos de trabalho da
drea comercial da TML, que pretende dar seguimento, nos préximos anos, do investimento que tem
sido redlizado na melhoria de processos e procedimentos e numa maior integragdo das ferramentas
tecnologicas, para permitir que o cliente interaja mais facimente com o sistema de transportes. Em
paralelo, relativamente aos documentos entregues pelos passageiros no dmbito da obtengdo do
titulo de transporte ou de descontos tarifdrios, (ex. 4-18, sub_23 e social+), do qual a TML passou a ser
0 Unico responsdvel formal com a compra/internalizagdo da OTLIS, importa digitalizar, catalogar e
destruir, de modo a minimizar o arquivamento de informagdo em suporte de papel, tarefa que a TML
pretende concretizar durante o ano de 2024.
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7. Objetivos da TML para 2024

A TML continuard a trabalhar, durante o ano de 2024, para responder &s orientagdes estratégicas
definidas, pelo seu acionista tnico (AML), para o quadriénio 2021-2024:

— Afirmar a mobilidade como um direito que contribua para a evolugdo dos padrdes de vida da
AML;

— Atender ao papel central das politicas publicas de mobilidade em matéria de desenvolvimento
economico, seja no garante do acesso com qualidade e fiabilidade aos postos de trabalho,
seja nas dindmicas de turismo e lazer;

— Responder ativamente & agenda climdtica, particularmente no contributo para a redugdo das
emissoes de gases com efeito de estufa;

— Contribuir de forma consistente para uma politica de ordenamento do territério que fomente
a coesdo ferritorial da AML, particularmente desempenhando um  papel ativo no
acompanhamento dos investimentos previstos no Plano de Recuperagdo e Resiliéncia, Plano
Nacional de Investimentos e Portugal 2030;

— Prosseguir com o conjunto de desenvolvimentos tecnologicos de bilhética de informagdo co
publico, de gestdo das atfuais Autorizagdes Provisérias e de preparagdo para a
operacionadlizagdo do contfrato de servigo publico rodovidrio, executados até aqui pela AML,
alargando progressivamente a novos sistemas e servigos de transporte e mobilidade.

Para dar resposta a estas orientagoes estratégicas, a TML fragou cinco eixos de atuagdo (E.A) para
os quais definiu um conjunto de agdes estruturantes, que irdo nortear a atividade desenvolvida pela
empresa ao longo de 2024.

EAl Gestdo dos “Contratos para a aquisigdo do Servigo Publico de Transporte Rodovidrio
de Passageiros na Area Metropolitana de Lisboa”

. PIPs em tempo real: Instalar assim que obtidos os licenciamentos aplicaveis;

2. Publicidade na frota: Implementar a exploragdo da publicidade, até 90 dias apods outorga do
contrato de prestagdo de servigos;

3. Promogado da Carris Metropolitana: Realizar, pelo menos, uma campanha;

4. Promogado da Carris Metropolitana: Implementar uma ferramenta de divulgagdo de conteudos
junto das criangas;

5. Divulgagdo de conteudos de formagdo para motoristas: Implementar pelo menos uma
ferramenta;

6. Fiscadlizagdo/Inspegdo/Auditoria; Executar, pelo menos, uma agdo mensal por cada um dos
quatro contratos da Carris Metropolitana;
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20.

22.

Relatdrios trimestrais: Elaborar relatérios de acerto de remuneragdo dos operadores dentro dos
prazos contratuais e criar mecanismos de fecho financeiro célere da remuneragdo efetiva;

Planos de Oferta: Executar os planos de oferta mensais dentro dos prazos contratuais, fazendo
pelo menos uma proposta de otimizagdo e simplificagdo da rede;

Planos de Operacdo: Apreciar os planos de operagcdo mensais apresentados pelos operadores
dentro dos prazos contratuais;

EA2 Sistema de bilhética integrada

navegante® Empresas: Implementar pelo menos um modelo de pagamento partihado entre
empresas e trabalhador;

navegante® +dgil: Iniciar o carregamento de titulos mensais pré-autorizados a bordo dos
autocarros da Carris Metropolitang;

Utllizagdo de fokens universais de pagamento no sistema de bilhética: Langar um projeto piloto;

Utilizagdo de cartdes virtuais (através de aplicagdes moveis) no sistema de bilhética: Langar um
projeto piloto;

Sistema de gestdo de seguranca da informagdo e privacidade: Iniciar a sua implementagdo;

Infraestrutura informatica: Adquirir infraestrutura adicional para reforgar sistema de bilhética
integrada;

Cartdo ocasional: Intfroduzir o suporte a um novo tipo de cartdo ocasional mais robusto ao nivel
da API APEX;

EA3 Capacitagdo tecnologica de suporte ¢ atividade

Pontos navegante® auténomos e assistidos: Expandir as funcionalidades disponibilizadas nestes
pontos - pelo menos mais trés funcionalidades;

Transporte Flexivel: Iniciar o desenvolvimento de uma solugdo integrada com a PCGI que permita
responder a necessidade de disponibilizar solugdes de transporte flexivel;

Pontos navegante®: Langar procedimento para aquisicdo de unidades adicionais;
EA4 Estudos e projetos de suporte & atividade e de apoio a investimentos e investigagdo

Regulamento Tarifdrio: Implementar o Regulamento do Sistema Tarifdrio revisto, assegurando
ndo so o periodo transitorio, mas desenvolvendo a automatizagdo dos procedimentos de
cdlculo da chave de repartigdo e apuramento dos montantes devidos a cada operador. Garantir
que até 3112.2024 todos os procedimentos de automagdo estdo definidos;

Incentiva +TP: Garantir que os procedimentos que vierem a ser definidos no diploma sdo
cumpridos no calenddrio ai imposto;

Pagamento aos operadores: Garantir que os cdlculos dos pagamentos aos operadores sdo
redlizados atempadamente, de acordo com o estabelecido no Regulamento Tarifdrio;
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23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

32

33.

34.

Obrigacoes de reporte: Cumprir as obrigagoes de reporte definidas pelo Regulamento n.°
430/2019 da AMT e pelo Regulamento (CE) n.° 1370/2007, com resposta & AMT, e publicagdo do
relatdrio relativo ao ano de 2023, incluindo elementos para o Observatério da AMT. Cumprir os
prazos estabelecidos para estas obrigagdes de reporte;

PMMUS: Prosseguir os trabalhos de desenvolvimento do PMMUS e garantir a conclusdéo da Fase
1 "Enquadramento e Diagndstico”, nomeadamente a recegdo e comentdrios aos entregaveis Pl,
P2 e P3;

TCSP: Acompanhar os estudos relativos & expansdo ou um novo servigo de fransporte coletivo
em sitio proprio na drea metropolitana de Lisboa. Acompanhar pelo menos um estudo;

Candidaturas internacionais: Participar em consorcios para a apresentagdo de uma candidatura
a Avisos de projetos de 1&D. Caso sejam abertas calls em temas da competéncia da TML,
participar em pelo menos um consarcio;

SIG Metropolitano: Desenvolver, em articulagdo com os municipios, um sistema de informagdo
geogrdfica, que integre a ocupagdo e uso do solo, bem como os instrumentos de planeamento
em vigor, e que permita articular com as infraestruturas e servigos de transporte existentes, tendo
em vista possibilitar a definicdo de politicas metropolitanas de ordenamento do territdrio, para
além da oferta e infraestruturas de transportes e mobilidade. Disponibilizar pelo menos trés fayers
temdticos,

Desenvolvimento de Estudos: Desenvolver os estudos de modelagdo do sistema de transportes,
de transporte de pessoas com deficiéncia e de interfaces de transportes. Concluir pelo menos
dois e garantir a execugdo do terceiro estudo a pelo menos 50%;

Melhoria de condi¢oes de operagdo de transporte publico: Desenhar e testar solugdes de
melhoria de condicoes de operagcdo de transporte publico. Assegurar o tfeste de pelo menos
uma solugao;

Capacitagdo de municipios: Promover agdes de formagdo e capacitagdo dos municipios nas
dreas de acessibilidades, mobilidade e transportes. Assegurar a realizagdo de pelo menos duas
agoes;

Mobilidade ciclavel: Desenvolver uma rede de bicicletdrios na drea metropolitana de Lisboa.
Apoiar a criagdo e/ou ligagdo do acesso com o navegante® de, pelo menos, dois bicicletdrios;

EA5 Marketing, comercial e passageiro

Facilitagdo: Aumentar a funcionalidade dos Espagos navegante® Carris Metropolitana, através
de melhorias no sistema de gestao de filas. Assegurar a possibilidade de marcagdo remota de
atendimento;

Facilitagdo: Iniciar a implementacdo de sistemas que permitam a compra/carregamento de
titulos de transporte numa légica ominicandal;

Desmaterializagdo: Dar continuidade ao processo de desmaterializagdo com a implementagdo
de, pelo menos, mais um processo digital;
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35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45

46.

47.

48.

49.

Monitorizagdo: Implementar um método de avaliagdo das respostas ao cliente em pelo menos
mais um canal;

Monitorizagdo: Iniciar o processo de avaliagdo do suporte pelo cliente;

Comunicagdo: Implementar a disseminagdo de Indicadores das operagoes na rede comercial
da TML de forma periddica;

Facilitagdo: Fomentar o alargamento do programa navegante® escola:;

Facilitagdo: Dar continuidade ao processo de revisdo de procedimentos comerciais e de cliente
do sistema navegante®;

Comunicagdo: Redlizar, pelo menos, uma campanha de incentivo & utilizagdo do fransporte
publico;

Comunicagado: Continuar a promover o navegante® Empresas e a dinamizar o fransporte
publico numa vertente corporativa com a concretizagdo de, pelo menos uma campanha de
comunicagado;

Monitorizagdo: Desenvolver e langar métricas de avdliagdo para o radar das empresas
navegante®;

Comunicagdo: Redlizar pelo menos um evento publico institucional de promogdo do Transporte
Publico;

Comunicagdo: Garantir a participagdo da TML em pelo menos um evento publico de mobilidade;
Facilitagdo: Concretizar o langamento e promogdo da conta da mobilidade e gpp navegante®;

Comunicagado: Concretizar o desenvolvimento e a apresentagdo de indicadores de mobilidade
para consulta dos cidaddos;

Comunicagdo: Continuar a afirmar o conceito NaaS (conta da mobilidade, plataforma
integradora de comunicagdo ao publico, etc.) na drea metropolitana de Lisboa, promovendo ou
participando em, pelo menos, uma agdo neste dmbito;

Comunicagdo: Dar continuidade ao boletim navegante® com alargamento da distribuigdo;

Comunicagado: Concretizar um estudo de mercado com publicagdo de dados de mobilidade
navegante®.
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8. Evolugado dos recursos humanos

O ano de 2024 continuard a ser um ano de capacitagdo do ponto de vista do capital humano,
mantendo-se a aposta na atragdo e retengdo de talento, essencial ao bom desempenho da empresa
e de resposta s orientagdes estratégicas definidas.

As pessoas estdo no centro da nossa atuagdo, € para elas que trabalhamos (clientes atuais e futuros
do sistema de transportes), € com elas (os nossos frabalhadores) que concretizamos a nossa missdo
enquanto empresa e respondemos ds orientagoes estratégicas que nos foram tracadas.

A aposta numa equipa técnica solida e altamente especializada, embora heterogénea do ponto de
vista etdrio (Baby boomers, geragdo X, Milennials e geragdo Z), das habilitacdes literdrias ou percurso
profissional, exige uma equipa de recursos humanos (RH) focada, motivada e capacitada.

A estratégia de RH da TML assenta assim em dois principios orientadores:
— Angariagdo e retengdo de pessoas;
— Cultura de empresa.

No dmbito de cada um dos principios identificados, incluem-se projetos que j& se encontram a ser
executados, mas que requerem continuidade e aperfeicoamento, bem como novos projetos que se
encontram em desenvolvimento e que se pretende implementar ao longo de 2024 e anos seguintes.

No que diz respeito & angariagdo e retengdo de pessoas , serdo desenvolvidos os seguintes projetos:
i.  Plano de formagdo

Reforco do numero de horas de formagdo anual prevista no Codigo do Trabalho, numa estratégia
clara de upskilling e reskiling, capacitando as equipas da TML para os desafios atuais e futuros da
atividade.

i.  Plano de carreiras e avaliagdo de desempenho

O processo de avaliagdo de desempenho, implementado em 2023, manter-se-& em 2024 e nos anos
seguintes. Pretende-se que este seja um processo confinuo de identificagdo, mensuragdo e
desenvolvimento do desempenho dos trabalhadores e das equipas da TML e garanta o alinhamento
deste desempenho com os objetivos estratégicos da organizagdo.

Em 2024 inicia-se um novo ciclo, marcado pela avaliagdo do grau de cumprimento dos objetivos
definidos em 2023 e pela definicdo dos objetivos para 2024, pretendendo-se evoluir para a adog¢do
de um software que permita suportar toda a atividade relacionada com o processo de avaliagdo de
desempenho (ex. definicdo de objetivos, autoavaliagdo, avaliagdo). Com efeito, o objetivo é tornar este
processo mais eficiente e otimizado, mais claro e acessivel, mais agil e confidencial para toda a
organizagao.
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i. ~ Acolhimento e intfegra¢do

A substituicdo de um trabalhador custa em média o dobro do saldrio anual desse trabalhador. O
tfurnover do capital humano tem custos diretos e indiretos significativos que enquanto empresa
pretendemos evitar a todo o custo. E nesse sentido que em 2024 continuaremos a prosseguir uma
estratégia de investimento em medidas de acolhimento e integracdo (ex. onboarding dedicado e
responsivo), determinantes para o sucesso de cada nova admissdo.

As légicas de trabalho mudaram e € importante que a TML se mantenha atuadlizada na resposta a dar
aos novos desafios que o mercado de trabalho encerra.

Ainda na senda da integragdo, continuaremos em 2024 a promover as TML Jalks, sessoes internas em
que trabalhadores sdo convidados a partilhar ideias, projetos em curso e atividades desenvolvidas por
cada um dos vdarios departamentos.

iv.  Recrutamento e sele¢gdo

A imagem gue uma empresa projeta junto dos seus trabalhadores e dos potencicis candidatos
(Employer branding) é um fator essencial em matéria de atragdo e retengdo de talento.

Em 2024 continuaremos a trabalhar para construir o posicionamento que ambicionamos, esperando
impactos positivos quer do ponto de vista da redugdo do fumoner de capital humano, quer da
melhoria dos processos de recrutamento e selegdo.

Neste édmbito & nossa intengdo manter a estratégia de recrutamento por meios proprios, sempre que
tal seja possivel. Porém, tém sido identificadas dificuldades no recrutamento de alguns perfis,
designadamente daqueles com maior especializagdo técnica ou maior senioridade o que, por vezes,
tem obrigado a recorrer a agéncias de recrutamento especializado.

No que diz respeito co principio orientador de criagdo de uma Cultura de empresa serdo
desenvolvidos os seguintes projetos:

v. Formagodes de grupo, crescimento em conjunto e criagdo de cultura prépria

A TML foi constituida em plena pandemia Covid-19. A construgdo de uma cultura organizacional, de
uma identidade organizativa, tem sido um desafio da qual ndo podemos abrir mdo. Além de influenciar
a produtividade e a motivagdo e satisfagdo dos frabalhadores, a cultura organizacional desempenha
um papel crucial na retencdo de talento, num mercado de trabalho cada vez mais competitivo e
dinémico.

Em 2024 continuaremos a trabalhar na construgdo e fortalecimento da cultura da empresa,
procurando alinhar valores profissionais e pessoais, transmitindo um senso de propdsito, pertenca e
satisfagcdo no trabalho, visando o aumento da motivagdo e engajamento dos trabalhadores.

Das medidas a adotar, destacamos a aposta na formagdo, em especial em matérias e formatos
indutores de sentimento de pertenca, de identificagdo com as marcas geridas pela TML (navegante®
e Carris Metropolitana) e de alinhamento com os objetivos estratégicos da empresa.
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vi.  Adesdo ao Pacto para a Saude Mental em Ambientes de Trabalho

A saude mental em ambiente laboral € um assunto que estd na ordem do dia. O mundo laboral mudou,
em especial depois das vivéncias impulsionadas pela pandemia covid-19. O paradigma de trabalho,
ja em fransformagdo anteriormente, sofreu uma fortissima aceleragdo, transitando de um mundo
caracterizado por ser voldtil, incerto, complexo e ambiguo (VUCA, na sigla em inglés) para um outro
que é fragil, ansioso, ndo linear e incompreensivel (BANI, na sigla em inglés).

Na TML estamos comprometidos em construir um ambiente de trabalho compativel com uma boa
saude mental. Em 2023 aderimos ao Pacto para a Saude Mental em Ambientes de Trabalho,
promovido pelo Center for Responsible Business & Leadershjp da Universidade Catdlica e,
pretendemos, em 2024, participar ativamente nas iniciativas que forem sendo identificadas neste
ambito,

vi.  Adogdo de medidas de bem-estar

Nesta sede destacamos a adogdo de medidas de compatibilizagdo do trabalho com a vida pessoal
e de facilitagdo e comodidade como sejom a identificagdo de operadores econdmicos com oferta
de restauragdo, desenvolvimento fisico, cuidados de saude, cuidados parentais ou de geriatria na
proximidade da sede da empresa, com vista & procura de solugoes adaptativas, economicamente
mais vantajosas e de facilitagdo da vida didria.

8.1. Quadro de pessoal

A TML assumiu um amplo acervo de competéncias proprias, delegadas e subdelegadas, de
importancia estratégica para a mobilidade na drea metropolitana de Lisboa.

Ao longo dos ultimos dois anos e meio a TML tem-se capacitado na medida do estritamente
necessdrio, complementando, sempre que possivel, o seu efetivo com a contratagcdo de frabalhos
especializados pontuais.

A estratégia tem sido manter as dreas de suporte com o nimero de recursos necessarios ao bom
funcionamento da empresa, dlavancado dreas cirlrgicas, cujo dmbito de atuagdo estd
intrinsecamente relacionado com as trés principais dreas de atuagcdo da empresa:

— Gestdo da operagdo da Carris Metropolitana;
—  Gestdo do sistema de bilhética (e tarifdrio);

— Desenvolvimento e adogdo de instrumentos de planeamento e implementagdo de medidas e
politicas de mobilidade e transportes.

A estratégica, em termos de RH, mantém-se para 2024, assente no principio da racionalidade e da
criagdo de valor publico, mas necessariamente alinhada com a fase expansionista da TML:

— A operagdo da Carris Metropolitana mantém-se em expansdo, com todas as fungdes que
estdo acometidas a TML no dmbito da gestdo destes contratos de servico publico e esforco
que os ajustamentos de oferta implicam no planeamento de uma rede metropolitana;
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— O sistema tecnoldgico de suporte & operacdo e de suporte ao sistema de bilhética da drea
metropolitana, obriga a uma manutengdo corretiva e evolutiva constantes;

— O apoio ao cliente navegante®, e ndo apenas ao cliente Carris Metropolitana, traz desafios
que vao além do atendimento de um publico-alvo de 2,8 milhdes de pessoas. Traz os desafios
da melhoria de processos, da desmaterializagdo, da simplificagdo do acesso ao sistema. Traz
a responsabilidade de comunicar eficazmente, de disponibilizar e difundir informagao fiavel.

Consideramos, pois, que o guadro de pessoal que dd resposta & crescente complexidade e volume
de trabalho é o seguinte:

Quadro de Pessoal

Departamentos
2023 2024

CA 3 3
ED 1 1
RSI 1 1
DMC 15 22
DJR 11 13
DIT 1 2
DFP 7 7
ITS 16 23
DEP 10 10
DGC 27 36
Total 92 118
Estagiarios 5 5

Tabela 2 — Quadro de Pessoal da TML 2024

Nos pontos seguintes pretende-se dar uma visdo geral das responsabilidades acometidas aos
departamentos com maior nimero de efetivos.

i.  Departamento de Marketing e Cliente — DMC

O DMC tem por a missdo de dar corpo, por um lado, a tfoda a estratégia de comunicagdo e de
marketing da empresa, e por outro, dar seguimento a todas as questoes relacionadas com 0s Nossos
clientes.

Assim, tem a seu cargo todas as agoes de marketing, marketing institucional e navegante®, relacdo
com os media, relagoes-publicas, imagem, suporte de sifes e redes sociais navegante®. Nele sdo
definidas, implementadas e monitorizadas as estratégias e planos de marketing e comunicagdo das
marcas. E feito o desenvolvimento e producdo de contetidos, a preparacdo e gestdo de eventos
(institucionais e de promog¢do), o apoio no desenvolvimento e implementagdo de campanhas e agoes
de comunicagdo, as tarefas de web analytics e de andlise de resultados de campanhas, o controlo e
interpretagcdo de dashboards e de KPIs (monitorizagdo da eficdcia das pegas comunicadas e
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otimizagdo de conteludos), a elaboracdo de briefings para pedidos de orgamento e tarefas
administrativas de atualizagdo de contelddos da Intranet.

Na perspetiva do cliente, esta direcdo responde por todas as solicitagdes (reclamagdes, pedidos de
informagado, resolugcdo de assuntos) dos clientes e passageiros navegante® e da Carris Metropolitana,
seja das que chegam diretamente (tipicamente por email ou livro de reclamagodes), seja das que
chegam ¢s linhas de atendimento, ou ao suporte de segunda linha telefénico quando os call center
ou os operadores de fransporte (para além da Carris Metropolitana) ndo conseguem dar resposta a
um determinado assunto.

Assim sendo tem a seu cargo a gestdo em backoffice dos pontos de venda com o acompanhamento
da rede comercial instalada (rede de comissionistas), as dezenas de escolas que carregam passes
dos dlunos, as dezenas de clientes institucionais do navegante® (tribunais, forcas de seguranca que
tém processos proprios de carregamento e faturagdo dos passes), os 26 Espagos navegante® Carris
Metropolitana (ENCM), Portal VIVA e Pontos navegante®, a gestdo do sfock e logistica de cartoes, bem
como a produgdo de cartdes navegante® (normal, escolar e escolar Lisboa), bem como a gestdo das
reclamacgoes, o apoio no dmbito da linha telefénica de apoio institucional, a gestdo do livio de
reclamagoes eletronico, o acompanhamento customizado do suporte ao cliente final, a criagdo e
disseminacdo de conteudos informativos, de processos e procedimentos e suporte aos canais de
contacto com o cliente — call center e operadores— e, ainda, o suporte de informagdo pelas redes
sociais, a emissdo de faturas, o suporte aos operadores, entre outras. Com o crescimento, intensificacdo
e desenvolvimento da operacdo da TML, decorrente da evolugdo do sistema de bilhética, da
operacdo da Carris Metfropolitana e do aumento exponencial do nimero de interacoes com os
clientes, fruto do crescimento de utiizacdo das diferentes ferramentas por parte dos cidaddos, os
desafios, nesta dreq, tornaram-se ainda mais prementes.

Em 2024 prevemos que, para além das tarefas atras descritas, gue ndo podem deixar de ser realizadas,
sendo expectdavel o incremento de toda essa atividade, bem como do numero de pedidos que as
originam, o desafio serd a dinamizagdo do canal empresas e a disseminagdo dos Pontos navegante®
Assistidos, pela drea metropolitana de Lisboa, tornando-se necessdrio garantir um maior suporte ao
cliente institucional uma vez que o canal de carregamento empresarial ganhard um novo impulso,
prevendo-se, assim, um aumento significativo do niumero de contactos.

Mantém-se, também, a necessidade de continuar a dar um grande suporte técnico aos trabalhadores
dos Espagos navegante® Carris Metropolitana e aos restantes operadores de transporte, pelo que o
reforco e redunddncia no suporte a este canal é prioritdrio.

Além do j& exposto, prevé-se, ainda, instituir um unico canal de entrada de pedidos de suporte aos
operadores e um aumento da personalizagdo de cartdes navegante® escola em Lisboa, decorrente
do alargamento deste programa a fodos os graus de ensino, bem como nos restantes municipios onde
tém existido manifestagdes de interesse em criar programas semelhantes.

Para a cabal redlizagdo deste suporte B2B (business fo business), importa garantir apoio ao cliente
Institucional TML (empresas e outras entidades), & rede ENCM, aos operadores de transporte do
sistema navegante®, aos Pontos navegante® Assistidos, e dinda, & produgdo de cartdoes escolares.

No que ao suporte B2C (business to consumer) diz respeito, com a entrada em funcionamento da
drea privada do sife e da gop navegante® prevé-se um aumento significativo dos pedidos de suporte,

46



sendo necessario garantir este suporte ao cliente final nos vdrios canais descritos, incrementando a
segunda linha do suporte ao cliente externo, impondo uma gestdo e tratamento mais célere das
reclamacoes, tanto as recebidas pelos canais institucionais como as rececionadas através do livro de
reclamagoes eletronico, e respondendo em tempo a emissdo de faturas a clientes finais e & produgdo
de cartoes. Neste segmento a prevista gratuitidade até aos 23 anos de idade também trard maior
pressdo e fluxo de processos para os quais jd nos estamos a preparar.

i. Departamento de Sistemas Inteligentes de Transportes — ITS

O Departamento ITS tem um conjunto de missoes distintas no seio da TML e tem interagdes com
todos os outros departamentos, tfendo uma forte ligagdo com a DGC, DMC, DEP e DJC, mas também
com o RSI e EPD.

Na vertente de apoio interno, prestam servicos a fodos os processos de preparagdo e manutengdo
dos equipamentos atribuidos a cada trabalhador, bem como todos os outros equipamentos e
ferramentas necessdrias para a execugdo das tarefas da TML, sendo responsdvel pelo bom
funcionamento e atuadlizagcdo dos mesmos, bem como responsdvel por implementar as medidas
definidas em termos de ciberseguranga e seguranca dos dados, coordenadas pelo RSI, mas também
sobre protegdo de dados, conforme indicagdes do EPD.

Do ponto de vista dos sistemas de informagdo, onde assentam todos os componentes criticos dos
sistemas de bilhética da drea metropolitana de Lisboa, opera em vdrias frentes:

— Acompanhamento de projetos de desenvolvimento de novas funcionalidades do sistema, e
que por norma integram com a PCGI, APEX e SIIT, nomeadamente: CUT - Cashless Universal
Token, SDK para gops moveis, Transporte Flexivel, etc;

— Desenvolvimento de evolugdes necessdrias aos sistemas existentes, através da
implementagdo de melhorias ou novas funcionalidades nos sistemas j& existentes: navegante®
empresas, CRM, site navegante®, PCGI, APEX, Servigos para canais de vendas externos, etc;

— Manutengdo de infraestruturas tecnoldgicas complexas em 3 centros de dados distintos, que
garantam a robustez, performance, seguranga, resiliéncia e eficiéncia necessdrias para todos
os sistemas criticos, sejam eles sistemas orientados para o cliente final, para os operadores,
para parceiros ou internos, assegurando todos os circuitos de comunicagdo necessdrios entre
estas 3 localizagoes, sustentados por uma monitorizagdo constante dos sistemas e alarmistica
para tratamento de incidentes;

— Assegurar a manutengdo de sistemas operacionais, com interface com o cliente final,
garantindo a disponibilidade mdxima destes sistemas: ponto navegante® auténomo e
assistido, PIPs, Mupis, etc;

— Prestar o apoio técnico necessdrio para responder ao apoio co cliente interno e dos
operadores, mas também para a integragdo dos operadores e parceiros com sistemas da
TML: PCGI, APEX, SIIT, Canais de Venda, SDK, etc;

— Processamento e desenvolvimento de algoritmos de tratamento de dados com vista a
disponibilizar a informagdo frabalhada para controlo dos contratos, de apoio & decisdo, e
também de reparticdo de receitas e compensagoes dos operadores. Os dados que sdo
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enviados para e gerados nos sistemas da TML sdo cada vez mais diversificados e com um
volume crescente, sendo necessdrio processar milhdes de registos individuais diariamente com
objetivos e necessidades muito dispares;

— Execucdo dos processos de certificagdo de suportes em uso e avaliagdo de novas solugoes
mais funcionais e seguras: navegante® personalizado, navegante® ocasional.

Todos estes sistemas tecnologicos, muito assentes em solugoes open source, requerem uma constante
atuadlizagdo e evolugdo das solugdes, ndo sé para responder & demanda cada vez superior de todos
os stakeholders, mas também para colmatar todos os riscos de seguranca, de compliance e protegdo
da informagdo que é vital para o funcionamento ndo sé da TML, mas de todo o ecossistema de
transportes da drea metropolitana de Lisboa. Novas tecnologias e ferramentas surgem todos os anos,
a uma velocidade cada vez maior, e com essas evolugdes surgem também novas exigéncias sobre
os sistemas gue precisam ndo sé de manter, como incrementar a performance, automatizagdo e
eficdcia de todas as suas entregas.

i. ~ Departamento de Gestdo de Contratos — DGC

Este departamento tem um conjunto de responsabilidades importantes das quais se salientam, desde
logo, a gestdo dos contratos de servico publico de transporte rodovidrio a operar sobre a marca Carris
Metropolitana, destacando-se a sua execugdo financeira, incluindo reporte financeiro e ndo financeiro,
definicdo da rede, dos planos de oferta e de operagado, do cdlculo da remuneracdo dos operadores,
da definigdo e monitorizagdo dos sistemas e equipamentos tecnolédgicos (PCGI), da instalagdo de
paingis de informagdo ao publico (PIPs) e dos MUPIS e da gestdo de uma base de dados
georreferenciada das paragens. Noutra vertente, de igual impacto, a auditoria e fiscalizagdo do
cumprimento dos confratos Carris Metfropolitana no terreno e a fiscalizagdo dos titulos de transporte
sdo tarefas importéncia fundamental.

Em 2024, numa perspetiva também de informagdo ao cliente e para sustentar as opgdes de gestdo,
a DGC vai levar a cabo um inquérito de satisfagdo aos passageiros. A comunicagdo continuard a ser
um pilar importante no proximo ano para a Carris Metropolitana nas vertentes de ferramentas de
comunicagdo, posicionamento de marca, projetos com impacto local, comunicagdo por municipio,
utilizando os vdrios canais e suportes. Relacionado com o site e com a gop Carris Metropolitana
importa implementar novos desenvolvimentos digitais, em tempo real, bem como a melhoria da
experiéncia do utilizador. A criagdo e publicagdo de conteldos nas redes sociais e ecras dos veiculos
da frota da Carris Metropolitana, vai acompanhar o reforco da comunicagdo. Para coadjuvar na
sustentabilidade do sistema, importa a concretizagdo da gestdo da atividade publicitaria no dmbito
da frota.

A fiscalizagdo, nas duas vertentes ja citadas, ndo pode deixar de ser incrementada, e as tarefas como
a execucdo financeira, a otimizagdo e simplificagdo da rede, dos planos de oferta e de operacdo, do
cdlculo da remuneragdo dos operadores, da definicdo e monitorizagdo dos sistemas e equipamentos
tecnoldgicos e seus imprescindiveis novos desenvolvimentos, vao manter-se e intensificar-se em 2024.
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9. Previsao dos recursos financeiros

As previsoes financeiras da TML para 2024 apontam para um resultado liquido positivo de cerca de
255 mil euros, num ano que ficard marcado pela introdugcdo de um novo modelo de financiamento
do sistema de transportes publicos a nivel nacional, no dmbito do programa Incentiva +TP anunciado
na proposta de Or¢camento do Estado para 2024, bem como pela revisdo da metodologia de calculo
e reparticdo da receita tarifdria na drea metropolitana de Lisboa, no édmbito do regulamento
atualmente em vigor. Os resultados estimados advém de um total de rendimentos operacionais de
2423 milhoes de euros e de gastos operacionais de 2403 milhdes de euros, sendo o resultado antes
de depreciagoes, gastos de financiamento e impostos (EBITDA) de aproximadamente 2 milhdes de
euros.

Deve, no entanto, readlgar-se que se mantém um elevado grau de incerteza geopolitica, devido a
contfinuagdo da guerra na Ucrénia e ao ressurgimento do conflito israelo-palestiniano, e que o
abrandamento generadlizado da economia mundial pode ndo estar totalmente refletido nas previsdes
macroecondmicas, uma vez que as decisoes restritivas de politica monetdria da Europa e EUA. se
manifesta com um algum desfasamento temporal e podem, ainda, ndo ter terminado.

i.  Rendimentos operacionais

Os rendimentos operacionais da TML, que se prevé que cresgcam em 2024 cerca de 317% face ao
valor estimado para 2023* incluem as rubricas que a seguir se descrevem:

— vendas dos titulos de fransporte navegante®, personalizados e ocasionais, e de equipamentos
de apoio a mobilidade dos passageiros;

— receitas tarifdrias e da bilhética, provenientes das vendas a bordo e nos Espagos navegante®
Carris Metropolitana;

— compensacgoes tarifdrias do programa Incentiva +TP e dos fitulos de tfransporte subsidiados
(passes 4-18, sub_23, social+ e antigo combatente);

— subsidios & exploracdo, quer sejam os provenientes do programa Incentiva +TP, para financiar
o exercicio de fungdes da autoridade, quer sejam os atribuidos pela AML;

— execugdo dos contratos de mandato celebrados em fevereiro de 2022 com a AML;

— comissoes cobradas nos canais partilhados de venda de titulos de fransporte, nomeadamente
no ATM, portal VIVA e pontos navegante®;

— receitas provenientes da exploracdo publicitdriac em espacos da Carris Metropolitana (ex.
autocarros, Espacos navegante® Carris Metropolitana e painéis interativos de informagdo),
assumindo a isengdo do pagamento de taxas municipais;

* As estimativas de 2023, incluidas nas tabelas seguintes, consideram os saldos contabilisticos a 30 de setembro
e uma extrapolagdo dos mesmos até 31 de dezembro.
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— comissdo de gestdo de 1% sobre o valor da remuneragcdo anual relativa aos contratos de
servigo publico de transporte rodovidrios de passageiros;

— outros rendimentos obtidos de projetos financiados por fundos comunitdrios (ex. Portugal 2020,
UPPER, C-Streets e deployEMDS).

(valores em Euros)

2023 Proposta
Rendimentos operacionais
(estimativa) 2024 2025 2026 2027

Vendas 6731511 6498 996 6 330 234 6 385 565 6448 952
Prestagédo de servigos 139 376 264 142 625 832 136 371798 138 075 464 139907 919

Receitas da bilhética 67 281820 90 002 117 90 902 130 91811156 92729 263

Compensagdes tarifarias 68 279 804 40 440 874 41433 260 42157 184 43000 328

Contratos de mandato 867 102 8235002 0 0 0

Comissdes dos canais de venda 1084 583 988 674 1010 425 1030633 1051246

Receitas publicitarias 0 724 200 727 821 731513 735 205

Outras prestagdes de servigos 1862955 2234 966 2298 162 2344 977 2391877
Subsidios & exploragdo 37698 683 92895 541 100 683 699 104 075 671 107 290 626
Outros rendimentos 284 768 300 327 204 794 287 477 187 241
Total 184091226 242320 696 243590 524 248824 176 253834738

Tabela 3 — Rendimentos operacionais (2024-2027)

As vendas da TML refletem o rendimento obtido com a comercializagdo de passes, titulos de viagem
e outros suportes de apoio & mobilidade dos passageiros na drea metropolitana de Lisboa.

A estimativa de venda de cartdes navegante® personalizados estd diretamente ligada & necessidade
da sua renovagdo, uma vez que tém um prazo de validade definido. Nos préximos anos prevé-se
que haja uma redugdo na venda deste tipo de cartoes (menos 14,3% em 2024), devido ao aumento
dos prazos de validade dos cartdes recentemente introduzidos no mercado e da correspondente
diluicdo no tempo da sua renovagdo. Em sentfido inverso, prevé-se que a venda de cartoes
navegante® ocasionais va continuar a subir (mais 32,1% em 2024), motivada pelo aumento da procura
de transporte publico, em particular dos passageiros ndo frequentes, expectativa que ja se reflete nas
encomendas efetuadas pelos operadores para o proximo ano.

A TML, enguanto gestora do sistema bilhética da drea metropolitana de Lisboa, dispde de ferramentas
proprias que garantem a interoperabilidade e a intfermodalidade da rede de mobilidade e transportes,
comercializando, para esse efeito, um conjunto de equipamentos disponiveis para os operadores (ex.
leitores, antenas, SAMs, etfc.).

(valores em Euros)

2023 Proposta
Vendas
(estimativa) 2024 2025 2026 2027
Navegante personalizado 4995314 4279 108 3895704 3925727 3963534
Navegante ocasional 1609 593 2125 689 2338 258 2361640 2385 257
Equipamento diverso 126 605 94 200 96 272 98 198 100 162
Sub-total 6731511 6 498 996 6 330 234 6 385 565 6 448 952

Tabela 4 — Venda de bens (2024-2027)

Os rendimentos obtidos com a prestagcdo de servigos refletem, sobretudo, as receitas da bilhética e
das compensagdes tarifdrias e os contratos de mandato, conforme se detalha mais adiante.
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As receitas da bilhética provenientes das vendas realizadas pelos operadores da Carris Metropolitana,
quer sejam vendas em loja ou a bordo, sdo propriedade da TML, conforme estd previsto nos quatro
contratos de servigo publico de transporte rodovidrio de passageiros. Também contribuem para as
receitas da bilhética da TML as vendas mensais de fitulos de transporte navegante® escola.

O aumento previsto de cerca de 22,7 milhdes de euros face a estimativa de receitas da bilhética de
2023, isto &, um crescimento de cerca de 33.8% em 2024, resulta dos seguintes fatores:

— estabilizagdo da quota de mercado da Carris Metropolitana em cerca de 28% relativamente
ao total das receitas do sistema de transportes publicos da drea metropolitana de Lisboq;

— assungdo do pressuposto de crescimento mensal progressivo de 05% do numero de
passageiros transportados em todos os operadores de transporte;

— congelamento do prego dos passes mensais e dos titulos de transporte ocasionais;

— dlteracdo das regras de reparticdo das receitas do sistema, conforme previsto na revisdo do
Regulamento Tarifdrio da AML, que passa a ser baseada nos passageiros transportados e na
distGncia média percorrida em cada operador.

(valores em Euros)

2023 Proposta
Receitas da bilhética
(estimativa) 2024 2025 2026 2027
Venda de passes 52859 317 70 231636 70 933 945 71643 288 72359 717
Tarifas de bordo 12 144 755 15 270 375 15 423 079 15 577 310 15 733 083
Navegante escolas 2277748 4500 106 4 545 107 4590 558 4636 463
Sub-total 67281820 90 002 117 90 902 130 91811 156 92729 263

Tabela 5 — Receitas da bilhética (2024-2027)

A Proposta de Orgamento do Estado para 2024 anuncia a criagdo de um novo programa de
financiamento do sistema de transportes publicos a nivel nacional — o Incentiva +TP, que vai substituir
os anteriores programas PART e PROTransP e tem uma dotagdo de 360 milhdes de euros. O Incentiva
+TP serd objeto de regulamentagdo em diploma proprio e, entre outras coisas, deverd fixar a verba
a atribuir @ AML, bem como a metodologia de atualizagdo anual desses montantes e o dmbito de
aplicagdo. A este valor deverd ser acrescida uma comparticipagdo minima dos municipios para o
programa (em linha com o j& existente no PART).

A par desta alteragdo estrutural, a revisdo do Regulamento Tarifdrio da AML também vai introduzir
uma mudanga significativa nas regras de reparticdo das receitas, razdo pela qual se prevé uma
inversdo da importdncia das verbas provenientes do Incenfiva +TP, recebidas a titulo de
compensagdo tarifdria e de subsidios & exploragdo, conforme se pode verificar nos quadros
seguintes. Contudo, esta alteragdo ndo pde em causa o cumprimento dos rdcios previstos no artigo
62° da Lein.? 50/2012, de 30 de agosto, conforme se demonstra no Anexo 5 — Quadro de indicadores
economico-financeiros.

A venda de passes 4-18, sub_23 e social+ da Carris Metropolitana recebe a respetiva compensagdo
do Orgamento do Estado, no dmbito das politicas sociais definidas pelo Governo, enquanto a venda
de passes antigo combatente é financiada através do Ministério da Defesa. As outras compensagoes
dizem respeito a gratuitidades/descontos atribuidos pelos municipios de Loures, Odivelas, Sesimbra e
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Setlbal sobre servigos prestados pela Carris Metropolitana nessas dreas. O aumento para cerca de
8,2 milhdes de euros no valor previsto receber em 2024 com este tipo de compensagoes estd
diretamente relacionado com o recente anuncio do Governo sobre a gratuitidade dos passes 4-18 e
sub_23 a nivel nacional, a partir de 1de janeiro, que se traduz numa espectativa de crescimento das
verbas recebidas a este respeito em cerca de 58,3%.

(valores em Euros)

2023 Proposta
Compensacdes tarifarias
(estimativa) 2024 2025 2026 2027

Incentiva +TP 62371438 32210 430 32919 060 33 577 441 34 248 990
Passes 4-18 e sub_23 2989 428 4731724 4835822 4932539 5031189
Passe social + 751849 601273 614 501 626 791 639 326
Passe antigo combatente 2018 290 2487045 2644 447 2592595 2644 447
Outras compensagdes 148 799 410 401 419 430 427 819 436 375
Sub-total 68 279 804 40 440 874 41433 260 42157 184 43000 328

Tabela 6 — Compensacgdes tarifarias (2024-2027)

Para além do programa Incentiva +TP, que inclui verbas para outros fins que ndo apenas a
compensagdo tarifdria, a Proposta de Or¢amento do Estado para 2024 também atribui cerca de 431
milhdes de euros a AML, por retencdo direta de receitas aos municipios que a compoem. Este
montante visa assegurar os recursos financeiros necessdrios para o exercicio das competéncias de
autoridade de transportes conferidas pela Lei n.° 52/2015, de 9 de junho, garantindo, nomeadamente,
a comparticipagdo dos municipios para o esforco de financiamento do sistema de fransportes
publicos da regido, o apoio financeiro a operagdo da Carris Metropolitana e a subsidiagdo das
despesas de funcionamento da TML.

Considerando os compromissos assumidos pelos municipios no dmbito do Incentiva +TP, que jd
existiam relativamente ao PART, e no financiamento do projeto da Carris Metropolitana, que serd
concretizado a partir do proximo ano, a verba que vai passar a estar disponivel para o funcionamento
da TML desce cerca de 18 mihoes de euros a partir de 2024.

Deve, ainda, realgcar-se que o total previsto para 2024 no Terceiro Aditamento ao Contrato-Programa,
assinado entre a AML e a TML em 31 de julho de 2023, ascende a cerca de 1291 milhdes de euros
(valores sem IVA), mas, de acordo com as estimativas apresentadas, © montante necessdrio para os
fins previstos neste documento ndo deverd ultrapassar os 1251 milhdes de euros.

(valores em Euros)

2023 Proposta
Subsidios a exploragao
(estimativa) 2024 2025 2026 2027
Despesas de funcionamento 13 760 000 11935 885 11935 885 11935 885 11935 885
Incentiva +TP 23 938 683 69 813 080 77601238 80 993 210 84 208 165
Adicional dos municipios 0 11146 576 11146 576 11146 576 11146 576
Sub-total 37698 683 92 895 541 100 683 699 104 075 671 107 290 626

Tabela 7 — Subsidios & exploragdo (2024-2027)

Nos rendimentos operacionais da TML também merecem destague os valores provenientes dos trés
confratos de mandato assinados entre a AML e a TML em 22 de fevereiro de 2022, nomeadamente
para o planeamento da mobilidade e transportes, promogdo da mobilidade sustentdvel na drea
metropolitana de Lisboa e desenvolvimento e implementagdo do navegante® as a service (NaaS). O
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valor total do financiamento previsto nestes instrumentos € de cerca de 9.2 milhdes de euros, mas a
sua execugdo ainda se encontra, & data de hoje, ligeiramente abaixo dos 10%. Uma vez que o prazo
dos confratos se esgota no dia 31 de dezembro de 2024, optou-se por fazer refletir a totalidade da
execugdo em falta no Ultimo ano de vigéncia dos mesmos, o gque fambém impacta nos gastos com
fornecimentos e servicos externos, como adiante se detalha. A TML admite solicitar & AML a revisdo
do prazo de execugdo destes confratos de mandato, por forma a melhor garantir a sua execugdo e
diluir o seu impacto num periodo mais alargado.

i. Gastos operacionais

Os gastos operacionais da TML que se prevé que cresgam em 2024 cerca de 316% face ao valor
estimado para 2023, incluem, essencialmente, as verbas associadas ao custo das mercadorias
vendidas, fornecimentos e servigcos externos e gastos com pessodl.

(valores em Euros)

2023 Proposta
Gastos operacionais
(estimativa) 2024 2025 2026 2027

Custo das mercadorias vendidas 1845 262 2597100 2471966 2493 141 2518 035
Fornecimentos e servigos externos 176 645 480 232103 496 231605 697 236 411824 240 870 193
Gastos com pessoal 4 139 586 5582630 5932410 6 049 896 6 169 732
Outros gastos 65 096 59 651 61051 62 269 63 511
Total 182 695 424 240 342877 240071124 245017 130 249621472

Tabela 8 — Gastos operacionais (2024-2027)

O custo das mercadorias vendidas estd diretamente relacionado com a estimativa de vendas de
titulos de transporte e equipamentos, sendo que os aumentos previstos para os pProximos anos
resultam, essencialmente, da subida do prego de compra dos cartdes que se tem vindo a verificar e
que se espera que se mantenha devido & conjuntura econdmica internacional, impactada pela
inflagcdo e pela escassez de componentes eletréonicos. No caso dos cartoes navegante®
personalizados, o aumento verificado em 2024 reflete as encomendas dos operadores de transporte
da drea metropolitana de Lisboa. Foram, igualmente, considerados os custos associados & venda de
equipamentos disponiveis para os operadores (ex. leitores, antenas, SAMs, etc.).

(valores em Euros)

2023 Proposta
Custo das mercadorias vendidas
(estimativa) 2024 2025 2026 2027
Navegante personalizado 460 986 855 000 560 500 561925 566 860
Navegante ocasional 1326 239 1680 000 1848 000 1866 480 1885 145
Equipamento diverso 58 037 62 100 63 466 64 736 66 030
Sub-total 1845 262 2597 100 2471966 2493 141 2518 035

Tabela 9 — Custo das mercadorias vendidas (2024-2027)

Os fornecimentos e servigos externos apresentam uma previsdo de gastos de cerca de 2321 milhdes
de euros em 2024, ou seja, um aumento de cerca de 314% face a 2023. As principais rubricas que
justificam a evolugdo dos valores estimados para fornecimentos e servicos externo sdo as que a
seguir se descrevem:

— Os vadlores pagos a titulo de subcontratos (Carris Metropolitana) tém um peso significativo na
estrutura de gastos da TML, representando cerca de 92% dos fornecimentos e servigos
externos e 89% dos gastos operacionais. O crescimento de cerca de 24,7% face aos gastos de
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2023, ou seja, mais 42,2 milhdes de euros em 2024, resulta dos seguintes fatores: i) aplicagdo
da taxa de atudlizagdo dos transportes aprovada para 2024 de 6,43%; i) aumento da oferta
global em todas as quatro dreas de operagado; e iii) previsdo de pagamento aos operadores
do incentivo por incremento da procura, conforme acordado;

Os trabalhos especializados incluem, sobretudo, os gastos com publicidade, consultoria e
suporte técnico. Como se referiu anteriormente, o valor previsto para 2024 é fortemente
influenciado pela expectativa de execugdo integral dos trabalhos previstos no dmbito dos
contratos de mandato celebrados com a AML, num total de cerca de 82 milhdes de euros.
Nos anos seguintes, estima-se que as despesas com publicidade, consultoria e suporte técnico
vao estabilizar num patamar intermédio entre as verificadas em 2023 e as previstas para 2024;

As comissdes dizem respeito ao valor pago pela TML as entidades bancdrias e & SIBS —
Forward Payment Solutions, SA pelos servigos disponibilizados através dos canais partihados
de venda de titulos de transporte (ATM, Portal VIVA e pontos navegante®);

Os outros fornecimentos externos correspondem, sobretudo, aos custos com a personalizagdo
dos cartoes navegante® emitidos pelos operadores rodovidrios municipais e pelos operadores

ndo rodovidrios e que sdo, posteriormente, incluidos no prego de venda.

(valores em Euros)

2023 Proposta
Fornecimentos e servigos externos
(estimativa) 2024 2025 2026 2027

Subcontratos 170 875 557 213 040 881 219 325 273 223798 712 228 274 686

Subcontrato - Area 1 59 364 384 70 783 361 72 449 231 73 898 216 75 376 180

Subcontrato - Area 2 50 981746 65 327 979 66 865 459 68 202 768 69 566 823

Subcontrato - Area 3 36 359 830 44793 569 46 680 558 47668 135 48 621498

Subcontrato - Area 4 24 169 597 32 135 971 33330025 34 029 593 34 710 185
Trabalhos especializados 2802197 13 598 880 6 472297 6 688 822 6 552732
Comissdes 1126 334 2616 236 2850 032 2907032 2965 173
Conservagao e reparagado 578 509 186 296 113 744 116 019 118 340
Servigos bancarios 92516 19 971 20 410 20 819 21235
Materiais 17 563 268 519 524 426 534 915 545613
Energia e fluidos 32228 21176 21642 22075 22516
Deslocagdes, estadas e transportes 33573 89 022 90 981 92800 94 656
Rendas e alugueres 277 195 318 911 211258 215 483 219 792
Comunicagéo 52749 156 000 159 432 162 621 165 873
Seguros 23 273 16 180 16 535 16 866 17 203
Contencioso e notariado 1847 4059 4148 4 231 4 316
Limpeza, higiene e conforto 14 496 38 149 38988 39768 40 563
Outros fornecimentos externos 717 442 1729 218 1756 530 1791660 1827 494
Sub-total 176 645 480 232 103 496 231605 697 236 411824 240 870 193

Tabela 10 — Fornecimentos e servicos externos (2024-2027)

Os gastos com pessoal, dizem respeito, essencialmente, as remuneragoes brutas de todos os

colaboradores (incluindo 6rgdos sociais) da TML e aos respetivos encargos por conta da entidade

patronal. O aumento de gastos agora proposto estd amplamente justificado em capitulo préprio

dedicado ao Quadro de Pessoal e decorre, em grande medida, da necessidade urgente de reforgo

das equipas mais criticas da TML, nomeadamente nas dreas de informdtica, apoio ao cliente e gestdo

54



dos confratos de servico publico de transporte rodovidrio de passageiros operado pela Carris
Metropolitana. Em sintese, os valores apresentados no quadro abaixo refletem os seguintes
pressupostos:

— um quadro de pessoal de até 118 efetivos em 2024, prevendo-se que estabilize nos anos
seguintes;

— muaior concentragdo de recrutamentos durante o primeiro semestre de 2024;

— aumentos salariais em linha com o previsto para a fungdo publica na Proposta de Orgamento
do Estado para 2024 e atudlizagdo & taxa de inflagdo prevista nos anos seguintes;

— compromisso de manter a tendéncia de estabilizagdo do valor da remuneragdo média anudal;

— refor¢o de verbas em outros gastos com pessoal para os programas anudais de formagdo e a
manutencgdo do beneficio concedido de pagamento dos passes mensais.

(valores em Euros)

2023 Proposta
Gastos com pessoal
(estimativa) 2024 2025 2026 2027

Remuneragdes 3321453 4 285716 4560 212 4651416 4744 444

Remuneragdes dos orgéos sociais 231893 255 033 260 643 265 856 271173

Remuneragdes do pessoal 3 089 560 4030683 4299 569 4 385 560 4 473 271
Indemnizagdes 6 988 0 0 0 0
Encargos sobre remuneragdes 664 524 974 012 1036 869 1057607 1078 759
Seguro acidentes de trabalho 25520 38 637 40 729 41543 42374
Outros gastos com pessoal 121100 284 266 294 600 299 330 304 155
Sub-total 4 139 586 5582630 5932410 6 049 896 6 169 732

Tabela 11— Gastos com pessoal (2024-2027)

Para além dos gastos operacionais acima referidos, as demonstragdes financeiras previsionais
apresentadas em Anexo também consideram uma verba para juros a suportar, decorrentes da
contratagdo de uma linha de crédito de apoio & tesouraria, que a TML pretende negociar com os
bancos apods a aprovagdo do Plano de Afividades e Orgcamento para 2024-2027. Este instrumento
de curto-prazo deverd prever um montante até 30 milhdes de euros, vdlido entre 1de janeiro e 31 de
dezembro de cada ano, e visa garantir a liquidez necessdria para o cumprimento de todos os
compromissos financeiros da TML por um periodo de trés meses.

ii.  Plano de investimentos

O plano de investimentos previsto para o quadriénio 2024-2027 ¢ um plano de continuidade e reflete
a aposta que tem vindo a ser feita pela TML, desde a sua criagdo, na capacitagdo e integragdo
tecnoldgica, estruturante para a atividade da empresa. O investimento proposto para o préximo ano
totaliza cerca de 6,8 mihoes de euros, valor que tende a reduzir-se nos anos subsequentes, pese
embora possa haver ajustamentos em futuros Planos de Atividades e Orgamento, caso as evolugoes
e necessidades de capacitagdo tecnoldgica assim o exijam.

O investimento em ativos fixos tangiveis previsto realizar em 2024 abrange 15 projetos de diferentes
dimensdes e alcances, num total estimado de cerca de 1.7 milhdes de euros, que representa 255% do
investimento total proposto. Os principais projetos que a TML pretende desenvolver nesta rubrica
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durante os proximos anos sdo a instalagcdo de MUPIS inferativos, a aquisicdo de novos pontos
navegante® auténomos e a aquisicdo de servidores e equipamentos de suporte ao desenvolvimento
de novas aplicagoes.

O investimento em ativos intangiveis que se pretende levar a cabo em 2024 envolve 35 projetos com
as mais variadas finalidades, num total estimado de cerca de 5 milhdes de euros, que representa 74,5
% do investimento total proposto. Os principais projetos que a TML pretende desenvolver nesta rubrica
durante os proximos anos sdo a implementacdo de projetos como o transporte flexivel, o Cashless
Universal Token, o iMultimobil, a integragdo da APl APEX com outros operadores, o account based
ticketing e ligagdo ao NaasS, o software de planeamento e otimizagdo da produgdo na rede, o SDK
mobile, o CRM, a aplicacdo para quiosques e pontos navegante® autonomos, a plataforma de
gestdo geogrdfica e aintegragcdo com a bilhética de outras regiodes.

(valores em Euros)

2023 Proposta
Plano de investimentos
(estimativa) 2024 2025 2026 2027
Ativos fixos tangiveis 1294 507 1724 558 809 000 682749 586 004
Equipamento basico 1177 319 860 000 50 000 50 000 50 000
Equipamento administrativo 112 229 222058 246 500 182 749 186 004
Outros ativos fixos tangiveis 4959 642500 512500 450 000 350000
Ativos Intangiveis 1210 117 5048 000 2007 845 1316 262 1279 939
Projetos de desenvolvimento 1206 997 1640 000 578 230 503 611 459 095
Outros ativos intangiveis 3120 3408 000 1429 615 812651 820 844
Total 2504624 6772558 2816 845 1999011 1865943

Tabela 12 — Plano de investimentos (2024-2027)
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1. Plano plurianual de investimentos

(valores em Euros)

Proposta
Investimentos
2024 2025 2026 2027

Sistema de avaliagdo de desempenho 50 000 0 0 0
Painéis de informag&o ao publico para paragens 50 000 0 0 0
Painéis interativos (tipo mupi) 750 000 0 0 0
Mobiliario de escritério 28 000 10 000 10 000 10 000
Aquisicdo de computadores 83 058 150 000 84 719 86 414
Aquisicdes e reparagdes de acessorios informaticos e de bilhética 75 000 76 500 78 030 79 591
Equipamentos para salas de reunides 30 000 10 000 10 000 10 000
Equipamento para impressdo em vinil 6 000 0 0 0
Bicicletarios UPPER 80 000 0 0 0
Melhoria e qualificagdo de interfaces 50 000 50 000 50 000 50 000
Medidas de prioridade ao transporte publico 50 000 50 000 50 000 50 000
Hardware de seguranga 12500 12500 0 0
Aquisicao de pontos navegante auténomos 200 000 200 000 150 000 50 000
Aquisicdo de servidores e outros equipamentos para suporte de aplicagdes desenvolvidas 200 000 200 000 200 000 200 000
Aquisicao de SAMs 60 000 50 000 50000 50 000
Ativos fixos tangiveis 1724 558 809 000 682 749 586 004
Desenvolvimentos FileDoc 8 000 0 0 0
Licenga de software para protecgédo de dados 25000 0 0 0
Software de seguranga 30 000 30 000 30 000 30 000
Desmaterializagdo de formularios 50 000 50 000 50 000 50 000
Intranet procedimental 30 000 10 000 10 000 10 000
Planeador de viagens 50 000 50 000 50 000 50 000
Projeto CRM 200 000 100 000 100 000 100 000
Evolugdes para account based ticketing e ligagdo ao NaaS 150 000 153 000 156 060 159 181
Interligagao com outras regides (e adaptacdes a Bilhética Nacional) 100 000 100 000 102 000 104 040
Ligag&o a outros servigos: escolas, museus e outros 0 150 000 0 0
Plataforma de gestdo geografica 450 000 0 0 0
SDK mobile (software development kit) 300 000 75000 75000 75 000
iMultimobil 450 000 200 000 0 0
Integracdo APl APEX nos operadores 450 000 200 000 0 0
Plataforma de informagéo da Carris Metropolitana 175 000 0 0 0
Website e diagrama digital de redes de transportes 75000 0 0 0
Desenvolvimento de website para conexao dropshipping 30 000 5000 5000 5000
Atualizagao do diagrama de rede 10 000 10 190 10 384 10 581
Implementagéo de solugéo de transporte flexivel 650 000 200 000 125 950 126 918
Implementacgéo de plataforma e-learning para escolas e motoristas 75000 76 425 77877 79 357
Introdugéo de ferramenta de chatbot no website 65 000 20 000 20380 20 767
Desenvolvimentos do médulo PCGI para integragdo ao Primavera 15 000 0 0 0
Aquisicdo de dispositivos (beacons) para autocarros e paragens 25000 0 0 0
Software de gestdo das notificagdes contratuais 40 000 40 760 41534 42324
Software de gestdo de informagéo (BD) das linhas 50 000 0 0 0
Software de otimizagao da informagéo a apresentar nos kiosks dos ENCM 50 000 0 0 0
Software de planeamento (produgéo de GTFS) e otimizagéo da produgao na rede 130 000 132470 134 987 137 552
Novos desenvolvimentos digitais (melhoria da experiéncia do utilizador) 150 000 50 000 50 950 51918
Desenvolvimento de ferramentas de analise GIS 30 000 20 000 20 380 20 767
Novas funcionalidades (GTFS, NeTEX, ficheiros de dados, dashboards de visualizagéo, etc.) 100 000 40 000 40 760 41534
Software de gestdo do processo de fiscalizagéo de titulos 75 000 75000 75000 75 000
App kiosks e pontos navegante 400 000 50 000 20 000 20 000
Cashless universal token - Equipamentos de bilhética com tecnologica contacless 570 000 150 000 100 000 50 000
Desenvolvimento de Base de dados Colaborativa de paragens assente em ArcGIS 20 000 20 000 20 000 20 000
Desenvolvimentos no DataLink 20 000 0 0 0
Ativos intangiveis 5028 000 2007 845 1316 262 1279 939
Total 6752558 2816 845 1919011 1945943
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2. Demonstragao de resultados previsional

(valores em Euros)

2023 Proposta Variacdo 24/23
Rendimentos e Gastos
(estimativa) 2024 2025 2026 2027 Valor %

Vendas e servigos prestados 145 981170 149 124 829 142702032 144 461028 146 356 871 3143 658 2,2%
Subsidios a exploragéo 37700 110 92 895 541 100 683 699 104 075 671 107 290 626 55 195 431 146,4%
Ganhos/perdas imputados de subsidiarias, associadas e empreendimentos conjuntos 0 0 0 0 0 0 --
Variagdo de inventarios na produgéo 0 0 0 0 0 0 --
Trabalhos para a prépria entidade 0 0 0 0 0 0 --
Custo das mercadorias vendidas e das matérias consumidas -1845 262 -2597 100 -2471966 -2493 141 -2518 035 -751838 40,7%
Fornecimentos e servigos externos -176 645 480 -232 103 496 -231605 697 -236 411824 -240 870 193 -55458 017 31,4%
Gastos com pessoal -4 139 586 -5582630 -5932410 -6 049 896 -6 169 732 -1443 045 34,9%
Imparidades de inventarios (perdas/reversdes) 0 0 0 0 0 0 --
Imparidades de dividas a receber (perdas/reversdes) 0 0 0 0 0 0 --
Provisdes (aumentos/redugdes) 0 0 0 0 0 0 --
Imparidades de investimentos ndo depreciaveis/amortizaveis (perdas/reversdes) 0 0 0 0 0 0 --
Aumentos/redugdes de justo valor 0 0 0 0 0 0 --
Outros rendimentos 284 768 300 327 204 794 287 477 187 241 15 559 5,5%
Outros gastos -65 096 -59 651 -61051 -62 269 -63 511 5445 -8,4%
Resultado antes de depreciagdes, gastos de financiamento e impostos 1270 626 1977 818 3519 401 3807047 4 213 267 707 192 55,7%
Gastos/reversdes de depreciagdo e de amortizagédo -1231858 -1759 805 -3 319 900 -3624 703 -4 072 206 -527 947 42,9%
Imparidade de ativos depreciaveis/amortizaveis (perdas/reversdes) 0 0 0 0 0 0 --
Resultado operacional (antes de gastos de financiamento e impostos) 38768 218 014 199 501 162 344 141061 179 246 462,4%
Juros e rendimentos similares obtidos 0 0 0 0 0 0 --
Juros e gastos similares suportados -2360 -125 439 -110 098 -85 363 -85633 -123 079 5215,8%
Resultado antes de impostos 36 408 92 575 89403 76 981 55428 56 167 154,3%
Impostos sobre o rendimento do periodo -9102 -67 028 -61694 -50 584 -27 440 -57 926 636,4%
Resultado liquido do exercicio 27306 25547 27708 26 397 27989 -1759 -6,4%
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3. Balango previsional

(valores em Euros)

2023 Proposta Variagdo 24/23
Ativo
(estimativa) 2024 2025 2026 2027 Valor %

Ativos fixos tangiveis 2775032 4160 167 4 256 484 4090 712 3685885 1385 135 49,9%
Propriedades de investimento 0 0 0 0 0 0 --
Goodwill 3486 193 2996 584 2506 976 2017 368 1527 759 -489 608 -14,0%
Ativos intangiveis 2071713 6 188 939 6 079 176 5088 864 3777036 4117 226 198,7%
Participagdes financeiras (método de equivaléncia patrimonial) 0 0 0 0 0 0 --
Outros Investimentos financeiros 23 735 23735 23 735 23735 23 735 0 0,0%
Ativos por impostos diferidos 156 063 211144 266 225 321306 376 387 55081 35,3%
Ativo néo corrente 8 512736 13 580 570 13 132 596 11541985 9 390 803 5067 834 59,5%
Inventarios 517 536 431934 441437 450 266 459 271 -85602 -16,5%
Clientes 1779 911 1000 626 1034 724 1049 544 1065 496 -779 285 -43,8%
Estado e outros entes publicos 2499778 2508 425 2563 455 2558 388 2525 846 8 647 0,3%
Outros créditos a receber 10 667 797 9 117 883 9293768 9 454 144 9617718 -1549 914 -14,5%
Diferimentos 28 051 19763 16 857 17 194 17 538 -8 288 -29,5%
Ativos financeiros detidos para negociagdo 0 0 0 0 0 0 --
Outros ativos financeiros 0 0 0 0 0 0 --
Caixa e depositos bancarios 24 890 292 22691972 20 228 312 21715624 23 856 854 -2198 320 -8,8%
Ativo corrente 40 383 365 35770 603 33 578 551 35 245 160 37542723 -4 612762 -11,4%
Total do ativo 48 896 100 49 351173 46 711148 46 787 145 46 933 526 455073 0,9%
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(valores em Euros)

2023 Proposta Variagado 24/23
Capital Préprio e Passivo
(estimativa) 2024 2025 2026 2027 Valor %

Capital subscrito 25000 000 25000 000 25000 000 25000 000 25000 000 0 0,0%
Reservas legais 2500 3 865 5143 6 528 7848 1365 54,6%
Outras reservas 0 0 0 0 0 0 --
Resultados transitados 7407 33348 57618 83 940 109 018 25 941 350,2%
Ajustamentos e outras variagdes de capital proprio 2519 227 2360 099 2216 884 2102 312 2050 754 -159 128 -6,3%
Resultado liquido do periodo 27 306 25 547 27708 26 397 27 989 -1759 -6,4%
Capital proprio 27 556 441 27 422 860 27 307 353 27 219 178 27 195 609 -133 581 -0,5%
Provistes 0 0 0 0 0 0 --
Financiamentos obtidos 0 0 0 0 0 0 --
Passivo por impostos diferidos 0 0 0 0 0 0 --
Outras dividas a pagar 0 0 0 0 0 0 --
Passivo ndo corrente 0 0 0 0 0 0 --
Fornecedores 2787 313 2232885 2164 246 2209 272 2250556 -554 428 -19,9%
Adiantamentos de clientes 0 0 0 0 0 0 --
Estado e outros entes publicos 97 359 249 541 257 561 249 256 228 973 152 182 156,3%
Financiamentos obtidos 0 0 0 0 0 0 --
Outras dividas a pagar 9034 318 11583 420 8 946 541 8913 278 8 898 310 2549 102 28,2%
Diferimentos 9420670 7862468 8 035 447 8 196 161 8360078 -1558 202 -16,5%
Passivos financeiros detidos para negociagdo 0 0 0 0 0 0 --
Outros Passivos financeiros 0 0 0 0 0 0 --
Passivo corrente 21339 660 21928 314 19 403 795 19 567 967 19 737 917 588 654 2,8%
Passivo 21339 660 21928 314 19 403 795 19 567 967 19 737 917 588 654 2,8%
Total do capital préprio e passivo 48896 100 49351173 46711148 46787 145 46933 526 455073 0,9%




4. Demonstragao dos fluxos de caixa previsional

(valores em Euros)

Proposta
Fluxos de caixa
2024 2025 2026 2027

Recebimentos de clientes 256 855 682 255651227 261265 545 266 851547
Pagamentos a fornecedores -252 913 922 -250 710 556 -255 773 158 -260 530 616
Pagamentos ao pessoal -5 543 455 -5919 056 -6 047 091 -6 166 871
Pagamento/recebimento do imposto sobre o rendimento -17 749 -177 138 -111708 -73 123
Outros recebimentos/pagamentos 5281508 4861980 4697871 4441035
Fluxos de caixa das atividades operacionais (1) 3662064 3706 457 4031459 4521973
Pagamentos respeitantes a:

Ativos fixos tangiveis -1826 006 -1290 270 -839 781 -720 785

Ativos intangiveis -3908 940 -4 769 749 -1619 002 -1574 325

Investimentos financeiros 0 0 0 0

Outros ativos 0 0 0 0
Recebimentos provenientes de:

Ativos fixos tangiveis 0 0 0 0

Ativos intangiveis 0 0 0 0

Investimentos financeiros 0 0 0 0

Outros ativos 0 0 0 0

Subsidios ao investimento 0 0 0 0

Juros e rendimentos similares 0 0 0 0

Dividendos 0 0 0 0
Fluxos de caixa das atividades de investimento (2) -5 734 946 -6 060 019 -2458 784 -2295 110
Recebimentos provenientes de:

Financiamentos obtidos 0 0 0 0

Cobertura de prejuizos 0 0 0 0

Outras operagdes de financiamento 0 0 0 0
Pagamentos respeitantes a:

Financiamentos obtidos -125 439 -110 098 -85363 -85633

Juros e gastos similares 0 0 0 0

Outras operagdes de financiamento 0 0 0 0
Fluxos de caixa das atividades de financiamento (3) -125 439 -110 098 -85 363 -85 633
Variacao de caixa e seus equivalentes (1+ 2 + 3) -2198 320 -2463 660 1487 312 2141230
Caixa e seus equivalentes no inicio do periodo 24 890 292 22691972 20 228 312 21715624
Caixa e seus equivalentes no fim do periodo 22691972 20 228 312 21715 624 23 856 854
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5. Quadro de indicadores econémico-financeiros

2023

Racios

(estimativa)
Rendibilidade
Rendibilidade financeira 0,1%
Rendibilidade econémica 0,1%
Rendibilidade vendas + prestagdes de servigos 0,0%
Estrutura
Solvabilidade 129,1%
Autonomia financeira 56,4%
Endividamento 43,6%
Liquidez
Liquidez geral 189,2%
Liquidez reduzida 186,8%
Liquidez imediata 116,6%

Funcionamento

Rotagéo do ativo 298,6%
Rotagéo de inventarios 28207,0%
Prazo médio de pagamentos 29
Prazo médio de recebimentos 54

Recurso humanos

Gastos com pessoal nos gastos totais 2,3%
Remuneragéo média anual 35324
Legais

Lei 50/2012, art. 62°, n° 1, alinea a) 79,4%
Referéncia: % minima 50,0%
Lei 50/2012, art. 62°, n° 1, alinea b) 20,5%
Referéncia: % maxima 50,0%
Lei 50/2012, art. 62°, n° 1, alinea c) 1270 626
Referéncia: minimo 0
Lei 50/2012, art. 62°, n° 1, alinea d) 27 306
Referéncia: minimo 0
Cédigo das Sociedades Comerciais, art. 35° 220,5%

2024

0,1%
0,1%
0,0%

125,1%
55,6%
44.4%

163,1%
161,2%
103,5%

302,2%
34524,9%
26

19

2,3%
36 320

61,6%
50,0%

38,3%
50,0%

1977 818
0

25 547

200,2%

Previsao

2025

0,1%
0,1%
0,0%

140,7%
58,5%
41,5%

173,1%
170,8%
104,2%

305,5%
32326,7%
27

19

2,4%
38 646

58,6%
50,0%

41,3%
50,0%

3519 401
0

27708

200,2%

2026

0,1%
0,1%
0,0%

139,1%
58,2%
41,8%

180,1%
177,8%
111,0%

308,8%
32083,5%
26

19

2,4%
39 419

58,1%
50,0%

41,8%
50,0%

3807047
0

26 397

200,2%

2027

0,1%
0,1%
0,0%

137,8%
57,9%
42,1%

190,2%
187,9%
120,9%

311,8%
31867,2%
26

19

2,4%
40 207

57,7%
50,0%

42,3%
50,0%

4 213 267
0

27 989

200,2%
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