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Mensagem do Conselho de Administracdo

A TML — Transportes Metropolitanos de Lisboa apresenta-se a 2025 com desafios e oportunidades
crescentes, renovando o0 seu compromisso com um servico de qualidade, sustentdvel e acessivel para
todos e adaptando-se as novas dindmicas da mobilidade urbana e cos imperativos ambientais e
sociais do nosso tempo.

E de destacar, pelo sucesso e pelo enorme desafio que representa, a constante e significativa
tendéncia de aumento de procura na Carris Metropolitana, com um crescimento acumulado de 25%
entre janeiro e outubro de 2024. Esta procura, certamente com motivagdes multifatoriais, traduz o
impacto da gratuitidade do passe para os jovens até aos 23 anos, da ndo reducdo sistémica do
preco dos combustiveis e da manutengdo do preco dos passes navegante®, mas & certamente
também resultado do intenso trabalho de procurar responder com oferta em fransporte rodovidrio
crescentemente adaptado as necessidades das pessoas.

A entrada do terceiro ano de operacdo global, a rede da Carris Metropolitana ja se encontra acima
da base contratual e continua a crescer, com a identificagdo de mais necessidades, mais hordrios e
mais refor¢os a que os operadores tém procurado corresponder com mais viaturas € mais recursos
humanos. Entraremos em 2025 a monitorizar os servigcos que se realizam, os que ndo se redlizam e
0s que comecam adiantados ou atrasados, com uma politica de dados abertos para que os niveis
de servico sejom também conhecidos pelo publico, um objefivo profundamente inovador no
panorama do setor dos transportes.

Este exercicio orcamental é também marcado pelas modificacoes objetivas dos contratos de servico
publico fundamentadas pela ocorréncia de alteragdes anormais e imprevisiveis das circunsténcias,
que se traduzirdo numa revisdo dos precos contratuais e simultaneamente no objeto dos contratos,
sem necessidade de refor¢o do financiamento municipal, focando-os na operacdo rodovidria e
procurando melhorar o seu desempenho.

Continuaremos a implementar medidas de simplificacdo, digitalizagcdo e desburocratizacdo do
acesso aos titulos de transporte, particularmente com a entrada em funcionamento da utilizagdo do
cartado bancdrio na Carris Metropolitana ou da virtudlizagdo do passe navegante® nos telemoveis.
Também a este nivel, continuaremos a desempenhar o papel catdlisador de conhecimento e
parcerias com outras autoridades regionais ou nacionais, com destaque para o projeto Ibilhete pt no
qual a TML tem um papel relevante para a sua materializacdo.

Daremos continuidade & renovagdo dos sistemas tecnoldgicos que suportam toda a atividade de
bilhética metropolitana e que permitem cerzir a relacdo com o cliente nos diferentes canais de
contacto e nos diferentes operadores e sistemas, conferindo progressivamente alguma racionalidade
financeira ao sistema, que evite custos redundantes.

Ainda no que diz respeito a questoes tecnoldgicas, este orcamento também robustece a TML para
dar cumprimento & diretiva NIS2 (ciberseguranca), cuja regulamentagdo europeia jd foi transposta,
dado que enquadra a TML no setor de empresas essencidis.



O Plano de Mobilidade Metropolitana Sustentdvel fard o seu caminho enguanto peca técnica
estruturante em matéria de planeamento das politicas publicas, com um significativo envolvimento
dos vdrios atores preponderantes para o seu desenvolvimento (autarcas, associacoes empresariais,
associacoes locais, equipas técnicas dos municipios, gestores de infraestruturas, operadores de
transporte, foruns de especidlistas, etc.), nos mais diferentes niveis de infervencdo.

Complementarmente, mas de forma intfegrada, continuaremos a trabalhar na inclusdo de todos os
segmentos de populagcdo, concretizando estudos e agdes dirigidas a pessoas com deficiéncia, mas
também trabalhando no sentido da melhoria das interfaces de transporte, elementos fundamentais
do sistema de fransportes e que necessitam de um olhar critico, ndo s sobre a oferta que
proporcionam, mas também sobre o seu modelo de gestdo.

Prosseqguird o envolvimento e empenho no conjunto de estudos sobre os diferentes projetos de
transporte coletivo em sitio préprio que estdo previstos nas duas margens do Tejo, destacando o
trabalho em parceria que estd a ser redlizado para o desenho da nova oferta do Metro Sul do Tejo,
nas suas extensoes & Costa da Caparica e Trafaria e a nascente (em articulagdo com o Arco
Ribeirinho Sul), mas também a integracdo da oferta do LIOS, do SATUO e da ligacdo Algés-Reboleira,
sem esquecer a necessidade de encontrar solugoes que permitam ligar melhor todos os concelhos
da drea metropolitana de Lisboa & rede de fransportes pesados, como € o caso de Sesimbra.

Continuard o frabalho de partilha de experiéncias e de busca de mais e melhor conhecimento, quer
na relacdo com as autoridades de transporte intermunicipais, quer com parceiros diversos através do
envolvimento em projetos de I&D e no envolvimento em frabalhos de associagoes internacionais
como a UITP, a EMTA ou a CNA.

2025 serd um ano muito exigente, mas que o bindmio articulado deste PAO, que proporciona os
instrumentos financeiros — fruto do grande investimento que sabemos que os municipios e o Estado
estdo a fazer — e a continuagdo do desenvolvimento das ferramentas técnicas necessdrias, com a
equipa certa, motivada e alinhada, permite encarar como desafiante, mas cujas metas sdo possiveis
de atingir.

Uma certeza mantemos. o foco de bem servir os cidaddos da drea metropolitana de Lisboa (e dos
que a visitam), na procura de responder diariamente a todas as solicitacoes, e de pugnar pela
melhoria e consolidagdo do ambicioso servigco proporcionado pela Carris Metropolitana e pelo
navegante®, no desenho de solucoes de hoje e de futuro.

A todos, muito obrigado pelo apoio nesta caminhada.

Lisboa, 31 de outubro de 2024

?&NQ%

[

Faustino Gomes Rui Lopo



1. Apresentacdo da empresa

A constituicdo da TML — Transportes Metropolitanos de Lisboa, EMT, SA (TML) foi redlizada ao abrigo
do enguadramento 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 prossecucdo de competéncias proprias e delegadas nos dominios
da mobilidade e transportes, designadamente das competéncias de autoridade de transporte
relativamente aos servicos publicos de transporte de passageiros explorados nas respetivas dreas
geogrdficas, bem como de competéncias conexas na drea da mobilidade e fransportes, incluindo a
prestacdo de servicos de interesse geral no dmbito do desenvolvimento, gestdo e exploracdo de
estacionamento e solucoes de mobilidade urbana.

A criacdo 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 servicos publicos de fransporte de passageiros e impds a necessidade
de contratuadlizagdo 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 aos servicos publicos de transporte ferrovidrio e
rodovidrio de passageiros.

Adicionalmente, a criacdo da TML decorreu das conclusdes aprovadas na 1@ Cimeira das Areas
Metropolitanas de Lisboa e do Porto, redlizada em 20 de marco de 2018, nas quais foi sublinhada a
importancia da transferéncia para as Areas Metropolitanas das funcdes de regulacdo, gestdo e
direcdo dos meios de fransporte de passageiros de dmbito metropolitano e municipal, destacando-
se, em especial, a funcdo de gestdo da bilhética, com vista a assegurar o desenvolvimento dos
sistemas de bilhética intermodal e o controlo dos diversos fluxos financeiros e de informacdo
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 com o objetivo da neutralidade
carbodnica, mediante, entre outras coisas, a promo¢do do aumento da utiizagdo dos fransportes
coletivos. Este compromisso materializou-se num conjunto de medidas publicas, de entre as quais se
destaca o Programa de Apoio & Redugdo Tarifdria nos Transportes Publicos (PART), criado através
da Lei n° 71/2018, de 31 de dezembro, que aprovou o Orcamento do Estado para 2019, e
posteriormente regulado e continuado para o ano de 2020 pelo Decreto-Lei n° 1-A/2020, de 3 de
janeiro. No édmbito deste programa, que “tem por objetivo combater as externalidades negativas
associadas a mobilidade, nomeadamente a exclusdo social. a emissdo de gases de efeito de estufa,
a poluicao atmosférica, a sinistralidade, o congestionamento, o ruido e o consumo de energid’,
atribuiu-se as Areas Metropolitanas um papel determinante na gestdo e dlocacdo de verbas, o que

'O PART foi substituido pelo Programa de Incentivo ao Transporte Publico Coletivo de Passageiros (Incentiva+TP). aprovado
pelo Decreto-Lein® 21/2024, de 19 de mar¢o, mas os objetivos de promogdo da mobilidade sustentdavel e da coesdo territorial
mantiveram-se e as competéncias das autoridades de fransporte foram reforgadas.



reforca, outrossim, a necessidade e conveniéncia de a AML se dotar de um veiculo empresarial que

lhe permita desempenhar estas atividades, visando a melhor prossecucdo do interesse publico.

A TML iniciou, assim, a sua atividade a 17 de fevereiro de 2021, enquanto pessoa coletiva de direito
privado sob a forma de sociedade andnima de capitais exclusivamente publicos, de responsabilidade

limitada, que goza de persondlidade juridica e é dotada de autonomia administrativa, financeira e

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

Disponibilizar uma plataforma tecnoldgica de bilhética comum a todos os operadores do
servico publico de transporte de passageiros no dmbito da drea metropolitana de Lisbog;

Emitir e gerir os cartdes de suporte a 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 transporte das compensagoes devidas pelo cumprimento de obrigacoes de servico publico
definidas no &mbito do sistema tarifdrio;

Desenvolver uma plataforma integradora dos servicos e sistemas inteligentes de fransportes
com vista a promover as solucoes numa otica de mobilidade como um servico, potenciando
a criacdo e disponibilizacdo aos utentes de uma conta da mobilidade;

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

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

Apoiar a AML na implementagcdo e operacionadlizacdo de servicos de transporte flexiveis,
afravés da adogdo de instrumentos de planeamento, organizagdo e gestdo destes servigos;

Apoiar a AML na definicdo, promogdo e execugdo de investimentos nas redes, equipamentos
e infraestruturas dedicadas ao servico publico de transporte de passageiros;

Apoiar a AML no desenvolvimento e adogdo 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 tratamento da informagdo sobre
mobilidade e transportes, tendo em vista a promogdo de um observatdrio da mobilidade e
fransportes;

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

Desenvolver e promover iniciativas de incentivo & mobilidade sustentavel.



No contexto da missdo que lhe foi confiada, o mandato atribuido & TML para o quadriénio 2021-2024
rege-se pelas seguintes orientacodes estratégicas, definidas pelo seu acionista tnico — a AML:

Afirmar a mobilidade como um direito que contribua para a evolucdo dos padroes de vida da
drea metropolitana de Lisbog;

— 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 afivamente a agenda climdtica, particularmente no contributo para a reducdo das
emissoes de gases com efeito de estufa;

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

— Prosseguir o conjunto de desenvolvimentos tecnoldgicos de bilhética, de informacgdo ao publico
e de gestdo dos contratos de servigo publico de transporte rodovidrio de passageiros, alargando
progressivamente a novos sistemas e servigos de mobilidade e transportes.

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

O Conselho de Mobilidade Metropolitana é composto pelos Presidentes de Camara da drea
metropolitana de Lisboa, ou quem os represente, assim como pela Comissdo Executiva Metropolitana
da AML e o Conselho de Administracdo da TML — estes dois ultimos érgdos sem direito de voto —
cabendo-lhe pronunciar-se, sem carater vinculativo, sobre matérias relacionadas com a atividade da
TML ou com a acessibilidade, mobilidade e transportes.

O Conselho Consultivo de Tecnologias para a Mobilidade € composto pelo Conselho de Administragdo
da TML, ou quem o represente, e por um representante de cada operador de transportes publicos
coletivos de passageiros da drea metropolitana de Lisboa que utilize os sistemas de bilhética e/ou de
apoio & exploracdo e informagdo ao publico geridos pela TML, competindo-lhe pronunciar-se, sem
carater vinculativo, sobre matérias relacionadas com a plataforma tecnologica integradora de
servigos e sistemas inteligentes de tfransportes com relevo para a atfividade da TML, nomeadamente
sobre novas solugoes e aplicagdes tecnoldgicas para a mobilidade e o estabelecimento de padroes
de qualidade do servigo prestado.

O Conselho de Administracdo da TML, nomeado para o quadriénio 2021-2024, € atualmente composto
pelos seguintes elementos?:

Presidente:  Faustino José Couto e Guedes Gomes
Vogal: Rui Pedro Gaspar Lopo

2 A vogal Sénia Cristina Mourdo Alegre apresentou a rendncia ao cargo, tendo cessado funcdes a 31 de agosto de 2024.



A atual estrutura interna da TML, aprovada em setembro de 2024, inclui oito departamentos e duas

funcdes auténomas, conforme o organograma que se segue:
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2. Pressupostos de referéncia

Os instrumentos de gestdo previsional 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 econdmico-financeiros para o quadriénio 2025-2028.

A elaboracdo destes instrumentos previsionais teve em consideracdo as orientagoes estratégicas
definidas pela AML e incorpora a melhor informagdo disponivel & data sobre os seguintes elementos:

— Atualizagdo do valor a consignar ao Fundo Ambiental para o programa Incentiva+TP em 2025;

— Impacto financeiro das modificagcoes objetivas dos contratos de servico publico rodovidrio de
passageiros com os quatro operadores da Carris Metropolitana.

As projecoes macroecondmicas que tém sido apresentadas por diversas instituicoes de referéncia
inserem-se num contexto externo de elevada incerteza, incluindo tensdes geopoliticas relevantes,
associadas a fragmentagdo do comércio mundial e a conflitos armados. Estes fatores aumentam o
risco de volatiidade nos mercados financeiros, nomeadamente devido & evolucdo da inflagdo e &
adocdo de politicas monetdrias diferentes das antecipadas, bem como aumentam o risco associado
as dlteracoes climdticas e & degraodacdo do capital natural. Ndo obstante, o desempenho da
economia portuguesa vai ser impulsionado pela aceleracdo do investimento publico, especialmente
através da execucdo dos fundos do Plano de Recuperagdo e Resiliéncia (PRR), cuja conclusco em
2027 terd um impacto negativo significativo no investimento e consumo publicos. A procura interna
também pode surpreender pela positiva, devido a uma maior propensdo ao consumo por parte das
familias, decorrente da elevada taxa de poupanca, da descida da taxa de juro e de medidas de
politica fiscal com impacto positivo sobre o rendimento.

Neste contexto, a TML considerou como pressupostos macroecondmicos de referéncia na elaboragdo
dos seus instrumentos previsionais para o quadriénio 2025-2028, as previsdes do Ministério das
Financas incluidas na Proposta de Or¢amento do Estado para 2025 e as projecoes do Conselho das
Financas Publicas para os anos de 2026 e seguintes, atualizadas em setembro.

Indicadores (%) 2023 2024 2025 2026 2027 2028
Produto Interno Bruto (PIB) 2,3 1,8 2,1 2,1 1,6 2,0
Consumo privado 1,6 1,8 2,0 21 21 2,0
Consumo publico 1,0 2,6 1,2 1,6 0,0 1,0
Investimento (FBCF) 2,6 3,2 3,5 5,0 -2,4 2,7
Exportagdes 41 2,5 3,5 2,6 2,4 2,2
Importagdes 2,2 2,9 3,5 3,4 1,0 2,2
Taxa de desemprego (% da populagdo ativa) 6,5 6,6 6,5 6,2 6,2 6,0
indice Harmonizado de Pregos no Consumidor 5,3 2,6 2,3 2,1 2,0 2,0

Fonte: 2023 - Dados do Instituto Nacional de Estatistica
2024 e 2025 - Estimativa e Previsdo do Ministério das Finangas, outubro 2024
2026 e seguintes - Projecoes do Conselho das Finangas Publicas, setembro 2024

Tabela 1- Indicadores macroecondmicos



Os instrumentos previsionais da TML para o quadriénio 2025-2028 traduzem os impactos previstos
no PAO que a empresa se propoe desenvolver nos préoximos anos, conforme se detalha nos capitulos
seguintes, nomeadamente em termos das suas responsabilidades enquanto autoridade de fransporte
e autoridade do sistema de bilhética na drea metropolitana de Lisboad, bem como na gestdo dos
contfratos da Carris Metropolitana e no apoio aos clientes do sistema navegante®.

Da andlise dos indicadores definidos nas alineas a) a d) do n.° 1do artigo 62.° do Regime Juridico da
Atividade Empresarial Local e das Participacoes Locais (RJAEL), cujo incumprimento determina a
dissolucdo das empresas locais, conclui-se que a TML é uma empresa que, chegada o final do seu
primeiro mandato quadrienal, continua a ser vidvel do ponto de vista econdmico-financeiro. E assim
vai permanecer, apesar dos desafios que se avizinham em 2025, em particular os da revisdo de
precos dos contratos de servico publico, do crescimento da oferta do servico de transporte e da
absor¢cdo das equipas transferidas dos operadores da Carris Metropolitana.

Principio Descricdo Cumprimento
Lei 50/2012, (Vendas + Prestacdo de Servicos) / Gastos Totais v
Art. 62°, n° 1, al. a) (minimo de 50% durante os ultimos 3 anos)

Lei 50/2012, Subsidios & Exploracdo / Receitas Totais v
Art. 62°,n° 1, al. b) (mdximo de 50% durante os ultimos 3 anos)

Lei 50/2012, Resultado Operacional - Amortizagdes e Depreciacoes v
Art. 62°,n° 1, al. ¢) (ndo pode ser negativo nos ultimos 3 anos)

Lei 50/2012, Resultado Liquido v
Art. 62°,n° 1, al. d) (ndo pode ser negativo nos ultimos 3 anos)

Cddigo das Sociedades Capital proprio v
Comerciais, Art. 35° (ndo deve ser igual ou inferior a metade do capital social)

Tabela 2 — Indicadores econdmico-financeiros da TML



3. Sistema de transportes publicos

O ano de 2024 confirmou a adog¢do de um conjunto de alteracoes estruturais, decorrentes de vdrias
medidas que foram sendo discutidas e preparadas ao longo dos ultimos anos, nomeadamente:

— A substituicdo do programa de financiamento PART — Programa de Apoio & Reducdo Tarifdria
nos Transportes Publicos, destinado & reducdo dos tarifdrios e ao aumento da oferta de
fransportes publicos, pelo novo programa Incentiva+TP, que reforca as verbas das autoridades
de transporte, dlarga o dmbito das iniciativas financiadas e determina os mecanismos de
atuadlizacdo anual, retirando-o, assim, da conjuntura or¢amental;

— A entrada em vigor da atudlizagdo ao Regulamento tarifdrio da AML, passando-se a
determinar a reparticdo das receitas e compensagoes associadas aos titulos navegante® em
funcdo dos passageiros-quildmetro (pkm) redlizados por cada um dos operadores de
fransporte, isto é, em fun¢cdo dos passageiros transportados e das disténcias percorridas,
ajustado ao histérico de receitas dos respetivos operadores.

Adicionalmente, no inicio de 2024, entrou em vigor a gratuitidade nos transportes publicos para todos
0s jovens até aos 18 anos e para os estudantes até aos 23 anos, o que teve um impacto significativo
no crescimento dos passageiros fransportados, sobretudo neste grupo etdrio.

Por iniciativa da AML e da TML, foi iniciada em 2024 uma dindmica de encontros de autoridades de
fransporte intermunicipais (ATI), que deverd ser prosseguida, consolidando-se como uma plataforma
de partiha de experiéncias que impulsionam a capacitacdo destas entidades e a definicdo de
prioridades comuns relativamente a preocupacoes e objetivos para a mobilidade e transportes,
reforcando o seu posicionamento junto das autoridades nacionais que definem as politicas do sector.

3.1. Evolucdo da procura de transporte publico

As medidas de qudlificacdo e promogdo dos transportes publicos adotadas no passado recente —
novos servicos da Carris Metropolitana, gratuitidade para anfigos combatentes e iniciativas de
gratuitidade ou desconto promovidas por municipios da drea metropolitana de Lisboa — induziram
um aumento da procura em 2023. Contudo, apesar do elevado crescimento face ao ano de 2022,
ainda ndo se finha atingido o vdlor esperado anteriormente, considerando o efeito positivo da
introducdo do passe navegante®?® e sem o impacto da pandemia de COVID-19.

Em 2024, o progressivo aumento da oferta da Carris Metropolitana e as gratuitidades atribuidas aos
jovens e dos estudantes até aos 23 anos induziram um novo crescimento da procura de fransportes
publicos na drea metropolitana de Lisboa, de cerca de 10% entre janeiro e agosto por comparagdo
com o periodo homdlogo de 2023. Espera-se, por isso, que até final do ano se consigam atingir as
referidas projecoes de crescimento da procura sem o efeito da pandemia.

3 O valor esperado foi obtido a partir dos dados de outubro de 2019, més de referéncia que j@ acomodou as alteracdes de
procura associadas & infroducdo do novo passe navegante® (abril 2019).



A estimativa de passageiros para 2025 na drea metropolitana de Lisboa — cerca de 702 milhoes —
parte do pressuposto de que haverd um crescimento meédio anual de 5%, um cendrio conservador,
que prevé um aumento inferior ao ocorrido nos Ultimos dois anos, devido & maior disténcia temporal
relativamente & implementacdo das medidas indutoras. Este aumento € essencialmente influenciado
pela continua melhoria da oferta da Carris Metropolitana, pelas novas medidas de gratuitidade ou
descontos entretanto anunciados — alargamento da gratuitidade a todos os Sub23 e novas condigcoes
de acesso ao Social+ — e pela melhoria da informagdo ao publico, representando um crescimento
face aos anos de 2023 e 2024 (valor esperado) de 15% e 5%, respetivamente.
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Grdfico 1- Evolugdo do n° de passageiros transportados na drea metropolitana de Lisboa (2022-2025)

3.2. Planeamento dos servicos de transporte publico

As trés prioridades definidas pela AML em 2018 na drea da mobilidade e transportes e que, no
essencial, ficaram plasmadas nas conclusdes da 19 Cimeira das Areas Metropolitanas de Lisboa e
do Porto, redlizada em 18 de marco de 2018, estdo concretizadas, ndo obstante a evolugdo e
desenvolvimentos continuos, a saber:

— Aimplementacdo de um tarifdrio de baixo valor, de abrangéncia regional e incluindo todos os
servicos de transporte da drea metropolitana de Lisboa — navegante®;

— O lancamento do concurso e a adjudicacdo do novo servico de transporte rodovidrio de
ambito intermunicipal para toda a drea metropolitana e para os quinze municipios delegantes
— Carris Metropolitana;

— O desenvolvimento de uma plataforma integradora dos sistemas de bilhética e dos sistemas
inteligentes de fransportes — API-APEX e PCGI.



Estdo, também, concluidos, ou em fase de conclusdo (inicio de 2025), os novos estudos e ferramentas
para a identificacdo de politicas e medidas de apoio & decisdo, em particular:

— O modelo global de transportes da drea metropolitana de Lisboa;

— O estudo sobre a evolu¢cdo da logistica na drea metropolitana de Lisboa;

—  Os instrumentos de planeamento e monitorizagdo da mobilidade ativa ciclavel;
— O biclaR — ferramenta de modelacdo da rede ciclavel;

— O levantamento e definicdo dos niveis de servico e dos padroes de qualidade das interfaces
do sistema de fransportes da drea metropolitana de Lisboa;

— O estudo sobre a acessibilidade e tfransporte de pessoas com deficiéncia na drea metropolitana
de Lisboa.

Assim, apesar de continuarem a ocorrer alteragoes tecnoldgicas, infraestruturais e comportamentais
relevantes, com impacto na mobilidade e transportes, a TML estd atudlmente dotada de um conjunto
de ferramentas e instrumentos de gestdo que a habilitam a concluir e dar seguimento, em 2025, aos
projetos que se descrevem a seguir, visando reforcar a capacitagdo da AML e da TML nesta temdtica
durante os préoximos anos:

i.  Plano Metropolitano de Mobilidade Urbana Sustentavel (PMMUS)

Passados nove anos da aprovacdo do Plano de Acdo para a Mobilidade Urbana Sustentével (PAMUS)
e ultrapassado o periodo pandémico, com significativo impacto nos transportes e efeitos duradouros
na alteracdo dos hdbitos das pessoas e nas formas de organizacdo do trabalho (ex: teletrabalho,
videoconferéncias, comércio eletronico, etc.), importa, agora, dotar a drea metropolitona de Lisboa
de um novo plano de mobilidade e transportes, que considere a estabilizagcdo do financiamento do
sistema de transportes e as medidas de gratuitidade para jovens adotadas recentemente.

O desenvolvimento do PMMUS, estruturado de acordo com as boas praticas nacionais e europeias
para este tipo de planos, vai assumir, em 2025, uma enorme relevancia, no sentido de proporcionar &
AML um instrumento de conhecimento e de definicdo dos objetivos, medidas e prioridades de médio
e longo prazo para a acessibilidade, a mobilidade e os fransportes da regido. O PMMUS vai, assim,
capacitar a TML, os municipios, o Estado e as diversas entidades que inferagem com o sector, para
a implementagado de politicas e investimentos publicos coerentes.

Ndo obstante a coordenacdo dos trabalhos estar a cargo da TML, é feito um acompanhamento
permanente por parte dos dezoito municipios e pela AML, através do grupo de trabalho técnico (GTT
18+1) especificamente criado para o efeito. O Relatdrio de Caracterizacdo e Diagnodstico ja foi
disponibilizado, prevendo-se que em 2025 sejam entregues a Visdo Estratégica, o Programa de
Medidas e o Sistema de Monitorizagdo.

Considerando a iniciativa tomada pela TML de se proceder a uma Avaliagdo Ambiental Estratégica,
com o apoio da JASPERS — Joint Assistance to Support Projects in European Regions, enquanto
decorre a elaboracdo do PMMUS, no ano de 2025 também deverd ser apresentado o respetivo
Relatdrio de Avdliagdo Ambiental e emitida a Declaragcdo Ambiental sobre o PMMUS.
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i. Dinamizacdo de projetos de transporte coletivo em sitio préprio

Dando continuidade & decisdo da AML de 2018 sobre as “propostas e reivindicacoes de infraestruturas
e solucoes de transporte em sitio préprio e de alta capacidade”, a TML tem vindo a participar e
dinamizar projetos de transporte em sitio proprio, sendo de destacar que estd previsto continuar a
acompanhar em 2025, entre outros, os seguintes:

— A expansdo do Metro Sul do Tejo & Costa da Caparica;

— A expansdo do Metro Sul do Tejo a nascente;

— Aligagcdo Sesimbra - Fogueteiro ou Coina,

— O SATUO - Sistema Automdatico de Transporte Urbano de Oeiras;

— A ligacdo Algés - Falagueira, em coordenacdo com o LIOS Ocidental — Linha Intermodal
Sustentavel.

Para além destes projetos, a TML também dard apoio técnico na avaliacdo e fundamentagdo de
outros estudos de expansdo, reestruturacdo e novos servicos de transporte em sitio proprio.

ii.  Sistema de Informagao Geogrdfica (SIG) partilhado entre TML, AML e municipios

Tendo j& sido iniciada a estruturacdo dos primeiros dados sobre as componentes do sistema de
mobilidade e fransportes, o ano de 2025 deverd permitir consolidar o SIG partilhado entre a TML, a
AML e os municipios. A agregacdo da informacdo sobre mobilidade e transportes, ordenamento do
territério e equipamentos e infraestruturas € indispensdvel as diversas ferramentas de modelagcdo da
TML e & producdo de indicadores de caracterizagcdo socioecondémica e de monitorizacdo da
evolucdo da mobilidade, de modo a constituir um suporte atualizado e com ganhos de escala para
ser aproveitado por todas as entidades participantes.

O SIG disponibilizara d AML e aos municipios informagdo georreferenciada com potencial utiizagdo
para a gestdo urbana e o ordenamento do territério, bem como para as demais dreas de intervengdo
dos municipios.

iv. Outros estudos e planos de acessibilidade, mobilidade e transportes

Dada a sua importancia para o sistema de transportes e para a preparagdo de componentes
relevantes da Carris Metropolitana, a TML também assume a necessidade de promover, entre outros,
0s seguintes estudos:

— Estudo prospetivo sobre potenciais locdlizagdes de Parques de Mdauinas e Oficinas (PMOs)
da Carris Metfropolitana;

— Estudo de organizagdo e melhoria de interfaces;

— Estudo das externdlidades do sistema de mobilidade e transportes da drea metropolitana de
Lisboq;

— Estudo e divulgacdo de indicadores de mobilidade e fransportes da drea metropolitana de
Lisboa, conforme previsto no programa Investimentos Territoriais Intfegrados.



V.

Medidas e eventos de promoc¢adao da mobilidade sustentavel

A permanente necessidade de procurar novas respostas, ajustadas as alteracoes de comportamentos

e ao potencial das novas tecnologias, sugere, em muitos casos, a experimentagdo e aimplementagdo

de projetos-piloto. Neste dmbito, a TML pretende:

Vi.

Promover projetos-piloto de prioridade ao transporte publico e de resolugdo de situagcoes de
conflito;

Implementar medidas de melhoria e qualificacdo nas interfaces;

Avdliar solucdes de encaminhamento de cegos numa interface, com recurso a solucoes
tecnoldgicas associadas a telemdveis e a tapetes definidores de percursos;

promover uma rede de paragens seguras para bicicletas, conforme previsto no programa
Investimentos Territoriais Integrados, para complementar a mobilidade ativa com os transportes
publicos;

Organizar eventos que promovam as politicas publicas de mobilidade.

Projetos internacionais e de inovacdo

A participacdo em projetos internacionais e em consorcios de estudo e desenvolvimento de solucoes

inovadoras na drea da mobilidade e transportes constitui uma ferramenta relevante de capacitagdo

inferna e de implementacdo de projetos-piloto.

A TML infegra atualmente seis consorcios de projetos, que vao ter desenvolvimento nos anos de 2025

e seguintes, nomeadamente:

UPPER — promoc¢do de medidas de valorizagdo do transporte publico;

DeployEMDS — desenvolvimento de medidas para melhorar a eficiéncia e a atratividade do
transporte publico;

ArtMED — solugdo de transporte flexivel, com avaliagdo posterior da possibiidade de recurso
a veiculos auténomos;

Rural Mobility — solu¢cdo de transporte flexivel em territérios periféricos;

Life Moonset — implementacdo de um servico de transporte flexivel de/para o Aeroporto
Humberto Delgado, em Lisboa, com acesso ao fitulo navegante®, destinado a trabalhadores
por turnos, em hordrios sem servico de fransporte regular;

Bicischools — desenvolvimento de um optimizador de percursos para comboios de bicicleta
para as escolas.

Sempre que possivel, a TML vai promover a redlizacdo de reunides destes projetos na regido de

Lisboa, assim como vai readlizar um evento tematico de dmbito internacional na drea da mobilidade

e transportes.



A consolidacdo e reconhecimento da capacidade técnica da TML fundamentou recentemente o
convite para integrar um projeto no dmbito do Programa Indicativo Plurianual da Comissdo Europeia
para a Costa Rica (2021-2027), enquadrado na Iniciativa Team Europe, em que participam entidades
de cinco estados-membros — Franca, Alemanha, Paises Baixos, Portugal e Espanha. O papel da TML
neste programa vai ser o de dar assisténcia técnica em sistemas tecnoldgicos (ex. bilhética, SAE,
contagem de passageiros, etc.) e na definicdo de um novo sistema tarifdrio multimodal que promova
a utilizacdo dos transportes publicos, valorizando as viagens em veiculos elétricos.

A TML também vai continuar a participar ativamente nas associagoes internacionais de mobilidade e
transportes de que é membro — EMTA, UITP e CNA —, onde a partilha de conhecimento, experiéncias
e reflexdes, bem como a construcdo de consdrcios para projetos de inovagdo e 0 acesso d
informacdo e formagdo, se constituem como espagos relevantes para uma maior intervencdo e
capacitacdo.
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4. Sistema de bilhética navegante®

Enguanto autoridade do sistema de bilhética, a TML é responsdvel pela gestdo de diversos canais
partilhados de venda de titulos de transporte, assim como pelos sistemas de emissdo e renovagdo
de cartoes e beneficios e pela reparticdo de receitas entre todos os operadores. No dmbito destas
atfribuicoes, a TML também é responsdavel por adquirir os suportes de bilhética para o sistema de
transportes da drea metropolitana de Lisboa, garantindo a qualidade, compatibilidade e seguranca
desses suportes, utiizados para a validacdo de fitulos nos transportes, e disponibilizando o apoio
técnico e comercial necessdrio aos operadores.

Como até aqui, em 2025 a bilhética e os sistemas conexos vao continuar a desempenhar um papel
central na estratégia da TML. A crescente procura por transporte publico e a necessidade de
simplificacdo e integracdo do sistema implicam um foco permanente na atuadlizacdo das tecnologias
de bilhética, na melhoria da experiéncia do cliente e na ampliagcdo do acesso a rede de transportes.
Neste sentido, a TML vai continuar a investir nos proximos anos no desenvolvimento da Plataforma
Central de Gestdo Integrada (PCGI) e no Interface de Programagdo de Aplicativos Embarcada de
Bilhética (API-APEX).

i.  API-APEX

A API-APEX, biblioteca de software que implementa as regras de negdcio e abstrai a complexidade
de interacdo com os diversos suportes utilizados na drea metropolitana de Lisboa, tem de ser
infegrada por todos os operadores até ao primeiro frimestre de 2025, por for¢a do novo Regulamento
tarifdrio da AML. Esta biblioteca tem como objetivo melhorar a qualidade e a seguronca da
informagdo recebida e agilizar a futura introdugdo de novas funcionalidades no sistema de bilhética
(quer no tempo de desenvolvimento necessdrio, quer no respetfivo custo). Em 2025, a TML vai
promover as evolugoes necessdrias & adequada utilizagdo da API-APEX em todos os operadores e
comissionistas, bem como infroduzir novas funcionalidades que sejam identificadas pelos seus clientes
finais ou por imposi¢do regulamentar.
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Figura 2 — API-APEX em todos os operadores da drea metropolitana de Lisboa



i. IBilhetept

A TML vai continuar a promover a utilizacdo da API-APEX a nivel nacional, no &mbito do projeto
IBilhete pt lancado em 2023 pelo IMT, apoiando nas adaptagoes necessdrias para a compatibilizacdo
com outras tecnologias usadas e no suporte & implementacdo da API-APEX noutras regides do pais.
Em particular, a adocdo da API-APEX em regides confinantes com a drea metropolitana de Lisboa
vai permitir melhorar os modelos de compensagdo pela utiizacdo dos transportes no caso de
passageiros inter-regionais, bem como facilitar a utilizacdo do transporte publico entre regides,
tornando o processo continuo para o passageiro, sem impedir a utilizagdo dos cartdes dessas regioes.

Enguanto entidade que desenvolveu e mantém a evolugdo da API-APEX, a TML contribui neste projeto
com novas funcionalidades que sejam necessdrias infroduzir para facilitar a infegragdo nos sistemas
de bilhética de outras regides e com o apoio técnico necessario a producdo de documentagdo de
suporte, de aplicacoes de exemplo ou de ferramentas de facilitacdo da sua ufilizacdo.

ii.  Plataforma Central de Gestao Integrada (PCGI)

A PCGl integra varias funcionalidades necessdrias ao controlo da operacdo da Carris Metropolitana
e oufras que garantem a assungdo das responsabilidades acometidas & TML enguanto autoridade
de transporte e do sistema de bilhética.

A adocdo da API-APEX por todos os operadores da drea metropolitana de Lisboa, conforme estd
previsto, impoe uma evolucdo da PCGI para permitir responder as necessidades de integracdo com
os operadores, 0s parceiros e os canais de venda. Estas evolugdes também visam tornar os acessos
a servicos disponibilizados pela TML mais faceis, seguros e resilientes, garantindo novas funcionalidades
para os clientes finais, com o objetivo de capacitar o ecossistema da mobilidade para responder cos
anseios dos seus utilizadores e melhorar a andlise dos dados para apoiar na realizacdo de estudos e
na tomada de decisdo.

’/
a’a’
T O
i -
~ -
‘i -‘M 0 .
]

-

L ' "'“ ¢

Figura 3 — Sistema navegante®
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iv. APP navegante® e navegante® Empresas

As APPs navegante® e navegante® Empresas sdo ferramentas digitais navegante <ZED
de acesso ao sistema de fransportes publicos da drea metropolitana
de Lisboa que facilitam a vida dos passageiros, proporcionando-lhes
um acesso rdpido e prdatico a informagdes essencicis como o

navegante

carregamento de titulos, a renovagdo de perfis e 0 acesso a noticias.

Como operam em continuo (24 sobre 24 horas), estas aplicacoes Encoste o/cartéo

navegante® a cdmara do
aumentam a eficiéncia no atendimento cos utilizadores, reduzem a tolemcvel
sobrecarga nos centros de atendimento e melhoram a experiéncia dos C(Cj%
passageiros.

B Uitimos Carregamentos

A TML pretende confinuar a expandir as atuais aplicacoes navegante® e

i Como utilizar a app?

navegante® Empresas, adicionando-lhes funcionalidades customizadas & =

Notictas Bilneteira Mével

a cada um dos meios em que se inserem, como por exemplo a

infroducdo do uso do telemodvel para suporte & validagcdo no acesso aos
transportes publicos. Figura 4 — APP navegante®

v. Cashless Universal Token (CUT)

O projeto CUT visa oferecer aos passageiros da Carris Metropolitana um meio de acesso ao sistema
de transportes alternativo cos meios de pagamento atuais, especialmente no que respeita &
aquisicdo das tarifas de bordo e & validagdo e cobranca dos titulos, que vai passar a ser mais
eficiente e conveniente. A solucdo preconizada pelo CUT torna o servico mais atraente e reduz os
tempos de entrada nos autocarros, tendo como objetivo habilitar a TML a aceitar cartoes bancdrios
para pagamentos de baixo valor nos servicos de transporte prestados, permitindo pagamentos
fdceis, fransparentes e econdmicos.

Este projeto encontra-se em fase de desenvolvimento e estima-se que seja implementado
faseadamente em cada uma das quatro dreas da Carris Metropolitana durante o ano de 2025.
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*

VALIDAR CARTAO

Figura 5 — Cartdo bancdrio infegrado no sistema navegante®
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vi. Pontos navegante® auténomos

Os pontos navegante® auténomos (PNAs) sdo dispositivos eletrénicos que configuram um canal de
venda de titulos de transporte ao publico com hordrio alargado. Atualmente a TML disponibiliza 22
PNAs, instalados nos dezoito municipios da drea metropolitana de Lisboa e nas estagdes do Pragal e
da Alameda, mas tem a intencdo de adauirir 30 novas unidades em 2025, todas dotadas de um
software melhorado nas suas diversas componentes, nomeadamente as de venda, infegracdo com
a PCGI, monitorizacdo do estado da rede (incluindo o reporte detalhado das transacoes) e
manutencdo remota das maquinas.

- |

Figura 6 — Desenho exterior dos pontos navegante® auténomos

vii.  Customer Relationship Management (CRM)

O CRM ¢é uma ferramenta estratégica para a TML, porque apoia na gestdo eficiente das interagoes
com os clientes, aumentando o seu nivel de satisfagdo. A utilizagdo do CRM também permite o
acompanhamento das preferéncias e comportamentos dos utilizadores, facilitando a personalizagdo
de servicos e a criacdo de campanhas de comunicacdo direcionadas., assim como otimiza a
resolucdo de problemas, melhora a experiéncia dos passageiros e fornece relatérios detalhados para
a tomada de decisoes informadas.

A TML tenciona continuar a fazer evoluir a solu¢do de CRM para uma perspetiva integral e integrada
do sistema — navegante® 360° — que beneficie os passageiros e os operadores de transporte, assim
como pretende integrd-la com a PCGI, comatando uma necessidade jd identificada de haver maior
interligacdo das vdrias bases de dados para melhorar a atividade de apoio ao cliente e de contacto
com 0s passageiros.

vii.  Terminais de fiscalizacao

Os terminais de fiscalizacdo visam implementar um subsistema de fiscalizagcdo aos utilizadores do
sistema de transporte rodovidrio da Carris Metropolitana, abrangendo o fornecimento de uma
aplicacdo de software embarcado para a fiscalizagdo, terminais de leitura e recolha de dados para
a conferéncia do carregamento e validacdo dos titulos de fransporte e uma ferramenta de emissdo
de coimas. A aplicagdo central de fiscalizacdo integra-se com o BackOffice da TML e a API-APEX,
estando prevista para 2025 uma adaptacdo para incluir a fiscalizagdo dos cartdes bancdrios usados
afravés do CUT e a fiscalizagdo dos cartdes virtuais em telemaovel.
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ix. Portal cativo

O propodsito do portal cativo é o de oferecer acesso & internet via wifi aos passageiros que viajam
nos autocarros da Carris Metropolitana, uma vez que existe a obrigacdo contratual de se disponibilizar
este servico a bordo dos mesmos. O portal vai ser desenvolvido pela TML e posteriormente
configurado nos equipamentos dos operadores, permitindo uma conexdo facil aos passageiros. Ao
operador da Carris Metropolitana vai caber a responsabilidade da instalagcdo, configuracdo e
manutencdo do sistema de wifi garantindo uma conectividade gratuita, sendo essencial que o
servico respeite a legislacdo em vigor sobre a protecdo de dados pessoais e a privacidade dos
utilizadores durante o acesso & internet.

x.  Estabilizacdo de sistemas

Os sistemas de informagdo usados pela TML, mais antigos ou mais recentes, continuam a ser alvo de
melhorias significativas ao nivel da sua resiliéncia, seguranca e agilidade. A convergéncia de dados e
de infraestrutura vai prosseguir em 2025, estando prevista a adog¢do de uma nova camada
aplicacional que responda as necessidades da atividade e torne as solugdes de infraestrutura mais
seguras e resilientes, em consondncia com as evolugoes identificadas pela NIS2 e a necessidade de
garantir a continuidade de negdcio numa geografia diferente, em caso de falha de um dos nés da
infraestrutura contratada pela TML.
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5. Gestao da Carris Metropolitana

A Carris Metropolitana iniciou a sua operacdo de forma faseada, com a entrada em funcionamento
da Area 4 (Alsa Todi) nos municipios de Alcochete, Moaita, Montijo, Palmela e Settbal e nas ligacoes
intermunicipais ao Barreiro, no dia 1 de junho de 2022, e da Area 3 (TST) nos municipios de Aimada,
Seixal e Sesimbra, no dia 1 de julho de 2022. Posteriormente, a 1 de janeiro de 2023, enfraram em
funcionamento a Area 1(Viagc&o Alvorada) nos municipios de Amadora, Oeiras e Sintra e nas ligacoes
intermunicipais com Cascais e Lisboa, e a Area 2 (Rodovidria de Lisboa) nos municipios de Loures,
Mafra, Odivelas e Vila Franca de Xira.

Em 2024, o aumento de passageiros transportados pela Carris Metropolitana foi muito significativo
(estima-se que venha a ser mais 24% do que em 2023). Atendendo a que este crescimento tem sido
constante em todos os meses, a TML prevé que, pelo menos durante o primeiro semestre de 2025,
se mantenha a tendéncia de aumento do nimero de passageiros transportados pela Carris
Metropolitana. Esta redlidade vai implicar, tal como aconteceu em 2024, a necessidade de se garantir
um acréscimo na oferta do servico de transporte prestado.
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Grdfico 2 — Passageiros da Carris Metropolitana entre janeiro de 2023 e setembro de 2024

E de redlcar que a oferta global da Carris Metfropolitana no final de setembro de 2024 j& se
enconfrava acima da referéncia contratual, ou seja, superior ao que foi planeado em 2019. Neste
sentido, a TML estima que em 2025, uma vez obtida a necessdria autorizacdo formal, a oferta da
Carris Metropolitana possa superar o valor de 110% da referéncia contratual no conjunto das quatro
dreas de operacdo, o que corresponde a uma producdo quilométrica associada de quase 100
milhoes de veiculos-quildmetro (vkm) por ano.

Para que a Carris Metropolitana prossiga um caminho de melhoria continua é necessdrio que ndo se
abrande o esforco que tem vindo a ser redlizado na gestdo da operacdo e na evolucdo das
ferramentas de planeamento, assim como na monitorizagdo da operacdo e no controlo da execugdo
dos contratos ou na vertente de comunicacdo e informagdo ao publico, muito importante na
captacdo e fidelizagdo dos passageiros. Note-se que a entrada em vigor da atudlizacdo ao
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Regulamento tarifdrio da AML tornou ainda mais critico o planeamento da rede, a monitorizacdo da
operacdo em tempo real e o registo dos passageiros da Carris Metropolitana no sistema de bilhética.

De sequida, apresentam-se as principais atividades que a TML se propoe desenvolver na gestdo da
Carris Metropolitana durante o ano de 2025.

51.  Planeamento e operacdo da Carris Metropolitana e controlo da
execucdo dos contratos

i. Elaboracdo de planos de oferta e apreciacdo dos planos de operacdo

A oferta da Carris Metropolitana é elaborada em articulagdo com os municipios e os operadores de
transporte, mediante a andlise dos dados da situacdo atual, os inputs recebidos e a informacdo
recolhida junto dos passageiros e nas auditorias redlizadas. Estas interacoes envolvem mudiltiplas
reunioes e troca de informacdo entre as diversas equipas da TML, dos municipios e dos operadores,
em temas ligados & operagdo, sistemas tecnoldgicos, comunicagdo, direito, finangas, entre outros.

A definicdo da oferta é feita através de um conjunto de dados em formato GTFS (General Transit
Feed Specification), designado por plano de oferta, que € enviado pela TML a cada operador via
plataforma de gestdo integrada. Posteriormente, os operadores devolvem pela mesma via o plano
de operacdo, com a mesma informagdo adicionada de hordrios especificos, viaturas e motoristas a
alocar arealizagdo de cada circulacdo. Os planos de oferta e de operacdo sdo definidos anualmente
com a informagdo base, sendo depois trabalhados mensalmente para incluir os ajustamentos e
otfimizacoes necessdrias A rede e distribuidos sob a forma de plano de oferta / operacdo mensal.

Adicionalmente e para a garantir que as configuracoes da bilhética se enconfram alinhadas com o
servico de transporte, & necessdrio configurar os fitulos admissiveis em cada uma das paragens de
cada circulagdo. O esquema seguinte ilustra de forma simplificada o processo de geragdo dos planos
de oferta e os ficheiros de configuracdo, validagdo e aprovagdo dos planos de operagdo, bem como
a sua divulgagdo nas plataformas de informagdo ao publico.

Plano de Operagéo o Ficheiros de

(GTFS Standard) .
Rotas/sequéncia de
paragens

GO
Gestor de
Oferta

Ficheiros de afetagao

Figura 7 — Esquema de geragdo de planos de oferta/operagdo e respetiva divulgacdo
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Para suportar a definicdo da oferta e a andlise dos planos de operacdo, a TML recorre a vdrias
ferramentas tecnoldgicas, nomeadamente o REMIX, a plataforma de gestdo colaborativa de
paragens partihada com os municipios e o gestor de oferta. Salienta-se que o REMIX é um software
standard que trata de desafios correntes e a plataforma de gestdo e o gestor de oferta sdo
ferramentas desenvolvidas pela TML, que tém a faciidade e vantagem de estarem em constante
evolugcdo e a incorporar novos desenvolvimentos, de modo a garantir que se encontram adaptadas
as necessidades de planeamento, monitorizagdo da operagdo e gestdo dos quatro contratos.
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Figura 8 — Ferramenta Remix
i. Gestao didria da operacdo e monitorizacdo periddica das obrigacoes contratuais

A TML redliza quotidianamente um vasto conjunto de tarefas que visam assegurar o cumprimento
das obriga¢oes definidas contratualmente por parte dos operadores, com o objetivo de garantir um
elevado nivel de satisfacdo dos passageiros, destacando-se, pela sua relevancia, as seguintes:

— Andlise e comunicacdo de desvios e interrupgoes na rede vidria enviadas por outras entidades;

— Acompanhamento das reclamagoes e sugestoes recebidas através do CRM — ferramenta de
gestdo de clientes — da TML e dos relatdrios mensais de reclamagoes enviados pelos quatro
operadores;

— Controlo e reporte didrio de fatores como procura, oferta redlizada, custos e receitas, com o
intuito de acompanhar o desempenho da rede e a evolugdo financeira dos contratos;

— Planeamento das auditorias de verificacdo do cumprimento das exigéncias contratuais sobre
a qualidade dos servicos prestados (ex. cumprimento de hordrios, informagdo e atendimento
ao publico, imagem, etc.);

— Elaboragdo dos relatodrios trimestrais de remuneragdo aos operadores, onde estdo refletidos
os acertos de remuneracdo motivados pela diferenca de produgdo quilométrica efetivamente
redlizada e pela aplicacdo das penadlizacoes resultantes da avaliagdo de desempenho e da
qualidade de servico (o ultimo relatdrio de cada periodo também reflete uma bonificagdo,
caso se aplique, por aumento da procura face ao valor de referéncia);
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Figura 9 — Dashboard de monitorizagdo da operacdo

Apreciacdo da informagdo obrigatoriomente entregue pelos operadores, designadamente o
plano de eco-conducdo, o plano de protecdo e seguranca, o plano de sustentabilidade
ambiental, o plano de certificagoes, o relatdrio de reclamacoes e outros relatdrios associados
aos indicadores de atividade desenvolvida por cada operador, entre outros;

Reporte dainformagdo com os dados da atividade do servigo publico de transporte rodovidrio
de passageiros na drea metropolitana de Lisboa, necessdria & submissdo dos relatérios que a
TML, na qualidade de autoridade de transporte, com poderes delegados e subdelegados, e no
ambito da legislagcdo em vigor, estd obrigada a enviar periodicamente ao INE, IMT e AMT;

Manutencdo da plataforma de gestdo colaborativa de paragens da Carris Metropolitana
partilhada com os municipios, que permite a visudlizacdo e edicdo da base de dados de
paragens e da base de dados de equipamentos da drea metropolitana de Lisboa, incluindo
escolas, hospitais, centros de saude e servicos publicos de atendimento a populacdo, que
apoiam as adlteragoes realizadas & oferta de fransporte da Carris Metropolitana;

Gestdo do contrato interadministrativo de cooperacdo entre a TML e a CP — Comboios de
Portugal, para a substituicdo dos servicos urbanos de transporte ferrovidrio por servicos
intermunicipais de transporte rodovidrio durante a execucdo das obras na linha de Cascais.

Outros temas relacionados com a Carris Metropolitana

Redlizacdo do inquérito de satisfagcdo dos passageiros de 2025, que vai incluir uma andlise dos
resultados obtidos na campanha de 2024 para identificar melhorias e otimizar o questiondrio.
O plano de amostragem vai ser ajustado com base na procura de 2024 e o anexo técnico
atualizado em conformidade, seguindo-se o trabalho de campo. Os resultados obtidos vao ser
discutidos com as dreas envolvidas e partilhados com os operadores, antes da sua publicagdo
final. Note-se que o resultado do inquérito também influencia o acerto trimestral de remuneragdo
aos operadores;

Conclusdo da instalagdo dos 420 painéis de informagdo ao publico (PIPs) adquiridos pela TML,
apods a definicdo da localizacdo e a obtengdo dos licenciamentos necessdrios & sua colocacdo
por parte das diversas entidades envolvidas, nomeadamente municipios, IP — Infraestruturas
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de Portugal e Transtejo Soflusa. Para além de garantir a compatibilidade dos sistemas
tecnoldgicos e da informacdo em tempo real com a plataforma da TML e as consolas de
gestdo, também vai ser necessdrio redefinir os contelidos a apresentar nos equipamentos,
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Figura 10 — Mapa das localizagdes analisadas para a colocagdo dos PIPs

Definicdo e implementacdo de novos processos, ferramentas e requisitos, garantindo que
todas as aplicacoes respondem eficazmente as necessidades operacionais e proporcionam
melhorias continuas na monitorizacdo e controlo da operacdo, com o objetivo de ter uma
plataforma de gestdo centralizada capaz de integrar a informacdo de forma eficiente e apoiar
no acompanhamento da operacdo, otimizando a resposta e a eficdcia global;

Continuagdo da implementagdo do projeto-piloto de transporte flexivel infegrado na rede de
transporte regular, onde vai ser desenvolvida uma ferramenta de gestdo de rotas que permita
um planeamento dindmico de acordo com a procura, garantindo uma resposta rapida as
necessidades dos utilizadores. Também vai ser desenvolvido um maddulo de gestdo do
transporte flexivel para integrar nas ferramentas existentes de gestdo da operagdo do servico
regular da Carris Metropolitana;

Planeamento e monitorizacdo das acoes de fiscalizagdo dos titulos de fransporte — apods a
aprovagdo do auto de noticia desmaterializado pela Autoridade Tributdria — que vao ter inicio
em 2025 sob a responsabilidade da TML, em coordenagdo com a afividade que ja é
desenvolvida pelos operadores. Apds a estabilizacdo dos procedimentos a adotar junto do
IMT, nos termos da legislagcdo aplicavel, vai ser necessdrio definir os planos de fiscalizagdo,
acompanhar a atfividade do prestador de servicos confratado e implementar um software de
gestdo de coimas que permita o fratamento e integracdo das transagoes de fiscalizacdo com
0s dados e documentos recebidos no dmbito de cada coima;

Aprofundamento da parceria com a Universidade da Florida e estabelecimento de novas
parcerias com universidades nacionais e internacionais, para partilhar a experiéncia de gestdo
da Carris Metropolitana e obter apoio técnico nalguns dos desafios que a mesma impoe;
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— Monitorizacdo do funcionamento de novas funcionalidades implementadas em ferramentas
de informacdo ao publico (ex. pdf de hordrios, APIs, Portal Cativo, etc).

O ano de 2025 também vai ser marcado pelo aprofundamento do trabalho com a metodologia
kaizen: no sentido da melhoria continua e gestdo de processos, nomeadamente: i) na construcdo de
relatérios de gestdo com indicadores de planeamento da oferta, gestdo da operacdo, avaliacdo
financeira da rede e monitorizagdo dos contratos em geral; i) na execucdo de uma ferramenta de
digitalizacdo do processo de auditoria; e iii) no desenho de um processo ofimizado de fiscalizagdo
dos titulos de transporte.

52. Comunicagdo e informacgdo ao publico

A Carris Metropolitana tfem como missdo proporcionar aos seus passageiros uma experiéncia de
transporte publico de qualidade, acessivel e sustentdavel. Em 2025, o plano de comunicacdo e
marketing da marca vai ser fundamental para fortalecer a sua relacdo com os diversos publicos-
alvo. De seguida destacamos os principais projetos a desenvolver ao longo do ano e que visam
assegurar uma comunicagado eficaz, transparente e préxima.

i.  Plano de comunicacdo integrado para 2025

Vai ser desenvolvido e implementado um plano estratégico de comunicacdo, com o mapeamento
de todas as acoes e campanhas dirigidas aos diferentes publicos-alvo da Carris Metropolitana. Este
plano vai ter como base uma andlise detalhada das necessidades dos passageiros, garantindo que
as mensagens da marca chegam de forma clara e eficaz.

ii. Atualizacoes na APP oficial

A experiéncia do utilizador vai ser melhorada com o langamento de novas atualizagoes na APP oficial
da Carris Metropolitana. Estas melhorias vdo permitir uma navegagdo mais intuitiva, bem como uma
melhor acessibilidade s informagdes e uma interagcdo simplificada com os servicos da marca.
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ii. Novas ferramentas de pesquisa no website oficial

Vo ser melhoradas e introduzidas novas funcionalidades de pesquisa no website oficial, permitindo,

por exemplo, a procura de equipamentos como hospitais, escolas e outros pontos de interesse, o que
vai facilitar cos passageiros o planeamento das suas viagens. De entre as melhorias previstas no

website também se inclui a tradugdo noutros idiomas e a criacdo de uma drea exclusiva, com acesso

através de login, para garantir uma maior personalizacdo da experiéncia.
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Figura 12 — Pdgina inicial do website, cujo lancamento estd previsto para novembro de 2024

iv. Instalacdo de MUPIs na area metropolitana de Lisboa

A drea metropolitana de Lisboa vai receber 65 MUPIs (Mobili¢rio Urbano como Ponto de Informagdo)

em 2025, que vado ser instalados em pontos estratégicos previamente analisados. Esta iniciativa visa

oferecer um novo canal de informacdo ao publico, procurando manter-se os passageiros informados

sobre hordrios, campanhas e outras informagoes relevantes em tempo real.
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v. Campanhas de aproxima¢do aos passageiros

No proximo ano vao ser desenvolvidas e implementadas varias campanhas de comunicagdo, com o
objetivo de aproximar a marca dos passageiros. O planeamento destas campanhas vai ser feito de
forma aresponder as necessidades e expetativas dos diferentes perfis de utilizadores.

O futuro tem lugar
para quem
quer aprender

Faz parte desta viagem!

[
ecarris
metropolitana

£ de todos!

Figura 14 — Exemplo de campanha em constru¢do para criar maior proximidade com o passageiro
vi. Solucoes de leitura de dados para stakeholders

A marca Carris Metropolitana também vai investir na implementacdo de solugoes que permitam cos
diversos stakeholders aceder a dados da operacdo, seja em modo tempo real ou de forma estdtica,
promovendo-se assim a tfransparéncia.

2437 087

Lojas e Rede de Agentes snass 22OTE
2045 669 204720 l
o 1731395 ;M.
& Contactos o
[% ’,E‘.i’.‘.’_ - - 122568
R s 591 483
A nossa operagao ao vivo © i

nn:lZl g ds‘zz: i Jt!l'\Zl g f;lll‘ ‘ mu‘rzl i cl;rz‘ g mult‘ﬂlg

@  nimero de passageiros numero de circuagdes
[0 transportades em Sintra &) Honecke: om S

. riodo de
n periodo escolar periodo de verao i oo oscciares

[e—

111 081878

i e T 261 e

178 531
circuiogies
plansadas

amL

519 989
clruagses 5269 383

planeadas passagetos

15 342 699 1) rensporiodos
pessageics
(1 | tronsportados.

Descobre mais 653 879 215 942 102187
possageiros fransporfados. passageiros fronsporfados. passageifos iransportados
rum dia ufil escolar rum dia ufil escolar ‘num dia ti escolar
na aml na area | am Sintra

Conduza r—l—\

S

a mudanga

Figura 15 — Exemplo de solucdo digital a lancar em 2024 e de solucdo fisica utilizada atualmente para
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vii. Plataforma de comunicacdo para motoristas

Dando continuidade ao trabalho iniciado em 2024, vai ser desenvolvida uma plataforma especifica
para os motoristas, permitindo uma comunicacdo mais proxima e eficaz com os mais de trés mil
motoristas da Carris Metropolitana. Esta plataforma vai incluir modulos de formagdo, bem como vai
recorrer & gamificacdo para incentivar a sua utilizagcdo por parte dos respetivos destinatdrios.

vii.  Plataforma educativa para crian¢as

A Carris Metropolitana também vai lancar uma plataforma educativa destinada a criancas, que terd
a mobilidade sustentdvel como tema central, visando sensibilizar as novas geracoes para a
importancia do fransporte publico.

ix. Gestao da publicidade exterior nos veiculos

A atividade de gestdo e exploracdo da publicidade exterior nos veiculos da Carris Metropolitana vai
sofrer um forte impulso em 2025, garantindo-se uma comunicacdo estratégica proficua entfre a
entidade vencedora do concurso e os operadores de transporte.

x. Eventos de proximidade com a imprensa

Ao longo de 2025, a Carris Metropolitana vai desenvolver uma série de eventos e iniciativas que visam
fortalecer o relacionamento com a imprensa, aumentando-se assim a visibilidade da marca e o
alcance das suas mensagens nos meios de comunicagdo social.

Figura 16 — Evento com a imprensa realizado em 2024 sobre o langamento da APP oficial

xi.  Comunica¢do para grandes eventos

A Carris Metropolitana vai continuar a ser responsdvel pela comunicagdo e pela gestdo das
operacoes de reforco de linhas e hordrios em eventos de grande dimensdo, como € o caso dos
festivais de musica ou de outros acontecimentos de relevo.
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Figura 17 — Exemplo de comunicacdo de evento realizada em 2024
xii. Melhorias nos terminais da drea metropolitana de Lisboa

A TML propoe-se redlizar intervencoes em diversos terminais da drea metropolitana de Lisboa, que
ndo estdo sob sua gestdo, com o intuito de melhorar a experiéncia dos passageiros. Estas melhorias
vdo estar focadas na informacdo ao publico, com sinalética propria para promover uma melhor
deslocacdo e transbordo.
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S
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Figura 18 — Proposta de intervencéo | Gare do Oriente
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xii. Testes de novas solucoes de informacdo ao publico

A Carris Metropolitana vai festar novas formas de comunicacdo com o publico, nomeadamente
quanto & atualizagcdo de hordrios e diagramas de rede, de modo a poder garantir uma melhor
compreensdo das alteracoes efetuadas.

xiv. Pesquisas de mercado e testes de usabilidade

Vao ser redlizados estudos de mercado e testes de usabilidade para a TML recolher feedback dos
passageiros sobre novas solugoes, garantindo-se que estas sdo constantemente adaptadas ds reais
necessidades dos utilizadores.

Estes projetos que aqui foram detalhados demonstram o compromisso da TML, através da sua marca
Carris Metropolitana, em continuar a melhorar a sua comunicagdo com 0s Passageiros € com os
demais stakeholders.

53. Modificacdo objetiva dos contratos da Carris Metropolitana

Encontram-se atualmente em curso procedimentos de modificacdo objetiva dos contratos de servico
publico, na sequéncia de pedidos de atribuicdo de compensacoes financeiras e revisdo de preco
formalizados pelos operadores. Estes pedidos fundam-se na ocorréncia de dlteragcdes anormais e
imprevisiveis das circunsténcias, com base nas quais a AML, a TML e os operadores celebraram
aqueles confratos, e que sco geradoras de sobrecustos que, de acordo com critérios de boa-fé e &
luz da matriz de riscos contratualizada, ndo é exigivel que os operadores suportem em exclusivo.

Os operadores invocam ainda que tais sobrecustos ndo sé se verificaram até & data, como é
previsivel que se mantenham durante todo o periodo de execug¢do dos contratos, atendendo a que
as dlteragcdes anormais e imprevisiveis das circunsténcias implicaram mudangas estruturais nos
fatores afetados, nomeadamente os padroes de mobilidade e os custos com a mdo-de-obra.

Em particular,

— O operador da Area 1 - Viagdo Alvorada — peticiona o pagamento de uma compensacdo
relativa ao ano de 2023 no montante de 8,025 milhdes de euros, bem como a alteracdo do
preco-quildmetro a pagar pela TML por via da revisdo da férmula de atualizagdo tarifaria;

— O operador da Area 2 — Rodovidria de Lisboa — peticiona o pagamento de uma compensacdo
relativa ao ano de 2023 no montante de 23,75 milhdes de euros, bem como a alteracdo do
preco-quildmetro a pagar pela TML por via da revisdo da férmula de atualizagdo tarifaria;

— O operador da Area 3 — TST — peticiona o pagamento de uma compensacdo relativa aos
anos de 2022 e 2023 no montante de 20,757 milhdes de euros, bem como a alteragdo do
preco-quildmetro a pagar pela TML por via da revisdo da férmula de atualizagdo tarifaria;

— O operador da Area 4 — Alsa Todi — peticiona 0 pagamento de uma compensacdo relativa
aos anos de 2022 e 2023 no montante de 9,633 milhoes de euros, bem como a alteragdo do
preco-quildmetro a pagar pela TML.
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As modificacoes objetivas dos contratos de servico publico vao fraduzir-se, previsivelmente: i) numa
revisdo do preco contratual aplicdvel ao periodo remanescente de execucdo desses confratos,
incluindo o ano de 2024; e i) simultaneamente numa reducdo do objeto dos contratos, abrangendo
algumas atividades atualmente a cargo dos operadores, designadamente as relativas aos sistemas
e equipamentos tecnoldgicos, a gestdo dos pontos de venda e atendimento ao publico, ao apoio
telefénico ao passageiro, a disponibilizacdo da informagdo ao publico e ao exercicio da atividade de
fiscalizacdo dos titulos de transporte, as quais vao passar a ser asseguradas pela TML.

Prevé-se que os procedimentos em curso — no dmbito dos quais, apds a andlise formal dos pedidos
dos operadores, a TML vai promover a submissdo das respetivas modificacdes contratuais a parecer
prévio da AMT e a fiscalizacdo prévia da despesa — estejam concluidos no inicio de 2025. Neste
sentido, o orcamento da TML para o quadriénio 2025-2028 j& incorpora as projecoes atualmente
disponiveis sobre o impacto financeiro das referidas modificacoes, designadamente no que se refere
A despesa associada aos confratos de servico publico.
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6. Passageiros e clientes navegante®

6.1. Comunicacdo e marketing

A comunicacdo e o marketing focados no cliente navegante® sdo pilares estratégicos na mobilidade
e transportes da drea metropolitana de Lisboa, uma vez que isso impacta diariamente na vida de
milhdes de pessoas que habitam, estudam ou trabalham nesta regido.

O desafio de garantir o acesso eficiente & informagdo e a comunicacdo clara das mensagens é
fundamental para proporcionar uma melhor experiéncia cos passageiros, promovendo-se em
simultdneo uma maior adesdo aos transportes publicos. O investimento em comunicacdo contribui,
assim, para que a TML atinja resultados mais expressivos, seja no aumento do nimero de utilizadores,
nos ganhos econdmicos ou na reducdo do impacto ambiental, resultante da diminuicdo do uso de
transporte individual.

O investimento na comunicacdo da marca navegante® tem vindo a crescer ao longo dos anos
através de campanhas que visam, ndo apenas informar, mas também transformar a percecdo dos
beneficios obtidos pela utilizacdo dos transportes publicos. Em 2024 foram desenvolvidas diversas
iniciativas nesse sentido com o objetivo de consolidar o posicionamento do transporte publico como
uma op¢ado inteligente e sustentdvel, estando prevista a sua continuidade nos proximos anos. A TML
também vai prosseguir na desconstru¢cdo de preconceitos relativamente & adog¢do dos transportes
publicos, assim como na uniformizacdo e na simplificagcdo da informagdo ao publico e na criagcdo de
sinergias com a mobilidade ativa, procurando promover um sistema de transportes cada vez mais
integrado e eficiente.

Em 2025, o desafio vai, portanto, estar concentrado em trés dreas prioritdrias: i) a comunicagcdo
navegante®, direcionada aos passageiros e as empresas; i) a comunicacdo institucional, para
divulgagdo e promocdo dos projetos desenvolvidos pela TML, em particular os de responsabilidade
social; e i) a comunicagdo interna, necessdria para consolidar a cultura de empresa e responder aos
desafios de uma estrutura em crescimento.

i. Comunicagdo navegante®
— navegante® +dgil

Nos proximos anos, a TML continuard a fortalecer a marca navegante® em todas as suas vertentes,
consolidando cada vez mais a sua gproximagdo ds pessoas e promovendo uma maior literacia em
mobilidade e transportes, que ¢ essencial para o dia a dia dos passageiros.

No seguimento dos desenvolvimentos tecnoldgicos a implementar durante o ano de 2025, estd
prevista arealizacdo de campanhas especificas de promogdo de novos produtos navegante®, como
¢ o caso da APP navegante®, que continuard a evoluir com o langamento do cartdo virtual. Além
disso, serdo desenvolvidos e implementados novos processos de transformagdo operacional e digital
do sistema navegante®, visando melhorar continuamente a experiéncia e o acesso +dgil d mobilidade.
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Figura 19 — Campanha APP navegante®
— navegante® as a service (NaaS)

Enguanto ecossistema integrado de mobilidade, o NaaS facilita o acesso aos diversos modos de
transporte na drea metropolitana de Lisboa e promove o uso do transporte publico, proporcionando
uma experiéncia de viagem mais intuitiva, pratica e sustentdvel. Durante os proximos anos, a
consolidacdo do NaaS — que inclui a evolugcdo da APP navegante®, a conta da mobilidade e a
plataforma de comunicacdo ao publico — vai confinuar a ser prioritdria, procurando-se uma
infegracdo mais ativa na gestdo didria do sistema navegante®. Em 2025, a TML vai procurar alargar
a conetividade de pargues de estacionamento e servicos de partilha de bicicletas com o sistema
navegante®, conforme j& acontece com as GIRA e os parques da EMEL em Lisboa.

Adicionalmente, estdo previstas campanhas de informagdo com o objetivo de alinhar mensagens
comuns do sistema navegante® e aprofundar temas que carecem de maior informacdo ao publico,
de modo a fortalecer a articulacdo entre os operadores de transporte. Uma dessas campanhas vai
ser dirigida ao combate & fraude, estimulando-se o uso consciente e responsavel do sistema.
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Figura 20 — Campanha de informacdo sobre a ativagdo da gratuitidade Jovem Estudante
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— Mobilidade corporativa

Em 2023, a TML lancou o produto navegante® Empresas, uma iniciativa estratégica dirigida &
mobilidade corporativa. O navegante® Empresas foi desenhado para incentivar as mais diversas
entidades da drea metropolitana de Lisboa a promover a utilizagdo dos transportes publicos no seio
dos seus trabalhadores, associando-o a uma abordagem integrada de compensacdo financeira e
de responsabilidade social. A adesdo ao navegante® Empresas também permite a essas entidades
evoluir no cumprimento dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel e avancar nas suas proprias
metas ESG (Environmental, Social and Governance).

Apods o lancamento de uma nova funcionadlidade da APP navegante® Empresas, o final do ano de
2024 estd a ser marcado pela ampla divulgagdo deste produto, dando-se mais um passo importante
no incentivo & utilizagcdo dos fransportes publicos, & transferéncia modal e & angariagcdo de mais
passageiros para o sistema. Em 2025 também pretendemos promover as empresas navegante®,
que compensam os seus trabalhadores por adotarem um modo de viajar mais sustentdvel.

transportes emme
metropolitanos
de emmmmme lisboa

nQo dnte

b’
mpresas

Ser empresa havegante’

Promover praticas ESG com a oferta

do passe navegante aos trabalhadores EgmE

',
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Obrigado por poupar o planeta.

v Faturagdo em diferido (30 dias)
v Carregamento do passe no telefone A pensar no futuro

v/ Gestor dedicado www.comportamentosustentavel.pt

*Lei n.° 24-D/2022 -Diario da Repblica n.° 251/2022, 2° Suplemento, Série | de 2022-12-30 (contemplado no Artigo 43.° n° 15 do CIRC).

Figura 21 — Campanha de divulgagdo do navegante® Empresas
i. Comunicagao institucional

A TML tem vindo a intensificar a sua participagcdo em projetos e eventos sobre mobilidade e
transportes, fanto a nivel nacional como europeu, procurando transmitir a experiéncia de crescimento
acelerado vivido na drea metropolitana de Lisboa e os consequentes desafios que isso representa no
esfor¢o de informacdo e comunicagdo. Enquanto autoridade de transporte e do sistema de bilhética
da drea metropolitana de Lisboa, a TML quer assumir o papel estratégico de agregador, integrador
e promotor de boas prdticas, incentivando, sempre que possivel, iniciativas que impulsionem os temas
da acessibilidade, mobilidade e fransportes. No ano de 2025, o investimento de comunica¢do nestas
dreas vai aumentar, procurando-se, assim, um maior alcance na divulgagcdo de projetos através da
participacdo em multiplas iniciativas institucionais.

Em 2024 redlizaram-se as primeiras Jornadas navegante®, dedicadas a promover o debate e a
reflexdo sobre temas de mobilidade & escala metropolitana e nacional. O evento reuniu todas as
principais partes interessadas — autoridades, operadores, especialistas, técnicos e outras entidades —
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e deu origem a contribuicoes relevantes no sentido de uma maior sustentabilidade no nosso pais.
Estas Jornadas navegante® vdo ter continuidade j& no proximo ano.

Figura 22 — 1 Jornadas navegante® (Paldcio Nacional de Queluz, 1e 2 de abril de 2024)

No ano de 2025, a TML também tem como objetivo fortalecer a sua reputacdo em matéria de
responsabilidade social, evidenciando o seu compromisso com um futuro mais ético, inclusivo e
sustentdvel. Este objetivo deverd ser concretizado através de campanhas e acoes focadas na
sustentabilidade ambiental, na mobilidade acessivel e inclusiva e nas boas prdticas de ética e
fransparéncia, tentando que se crie um impacto positivo para a sociedade e o meio ambiente.

ii.  Comunicacao interna

Considerando a sua tenra idade e o forte crescimento que tem experienciado, a TML continua a
enfrentar grandes desafios que tornam a comunicagdo interna um elemento essencial para se criar
uma cultura de empresa soélida. O desenvolvimento de novos projetos, sobretudo em sefores
dindmicos como o da mobilidade e transportes, exigem que todos os trabalhadores(as) estejam
alinhados quanto aos objetivos estratégicos da empresa, bem como aos seus valores e prdaticas. Uma
comunicacdo interna eficaz fortalece a coesdo das equipas e aumenta a motivacdo e a
produtividade, contribuindo, assim para a inovagdo e a melhoria continua.

O ano de 2025 vai ser importante para se reforcar a visdo e os valores da TML, mantendo os
trabalhadores(as) informados sobre os mais diversos projetos em curso, através de comunicagcoes
regulares e de eventos internos que ajudem a criar um ambiente de trabalho mais inclusivo e
participado.

Neste sentido, a reformulacdo da infranet da TML serd uma das prioridades para o proximo ano,
visando transformd-la numa ferramenta de comunicagdo e disseminacdo de informagdes fundamental
na empresa. A nova intranet vai agilizar o acesso a informacoes essenciais para os frabalhadores(as),
tornando-se num ponto de referéncia para o conhecimento de todos sobre a organizacdo e para o
crescimento e desenvolvimento pessoadl de cada um.
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é.2. Comercial e cliente

A drea de cliente e comercial da TML assegura a relagdo da empresa com todos os passageiros e
operadores de fransporte do sistema navegante®, quer seja no suporte aos clientes nos vdarios canais
de contacto, quer seja no acompanhamento da rede comercial disponibilizada pelos operadores de
transporte ou na gestdo dos canais partilhados de venda de titulos de transporte. Esta drea também
é responsdvel pela definicdo dos processos e procedimentos comerciais e de apoio ao cliente,
cabendo-lhe ainda a logistica dos cartoes navegante® personalizados e dos cartdes navegante®
ocasionais.

i. Rede e operacoes comerciais

Atualmente a rede comercial da TML é composta por vdrios canais fisicos e digitais dos quais se
apresenta a sua importdncia relativa (em €) nos diferentes canais geridos pela TML.

Rede Multibanco 35325599 €
Rede Payshop 17 515841 €
Espagos navegantes 9319252 €
Portal Viva empresas 2520527 €
App navegante 1592 006 €
Ponto navegante 978 690 €

navegante empresas 351310€
Portal Viva particulares 227 064 €

Loja Online 53771€

Grdafico 3 — Volume de vendas por canal gerido pela TML (janeiro—setembro 2024)
— Cartoes navegante®

A TML tem vindo a afirmar-se ao longo de 2024 como o maior produtor de cartdes navegante®
personalizados do sistema de transportes da drea metropolitana de Lisboa, que resulta da aposta
feita na criagcdo de diversos canais que disponibilizam este servico de forma imediata e que sdo
geridos infernamente.

De acordo com a evolucdo dos dados dos anos anteriores sobre os pedidos efetuados pelos
operadores, estima-se que o consumo cartdes navegante® personalizados se situe em 2025 na
ordem das 500 mil unidades. Relativamente aos cartdes navegante® ocasionais, prevé-se que ocorra
um consumo proximo das 15 milhdes de unidades. A este respeito e com o objetivo de melhorar a
gestdo redlizada pela TML, pretende-se proceder & aquisicdo de uma ferramenta de controlo de
stocks de cartdoes e acompanhamento comercial dos inventdrios.
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Grdfico 4 — Emiss@o de cartdes navegante® personalizados por operador (janeiro—setembro 2024)
— Desmaterializacdo de processos

Apesar dos passos dados no sentido de simplificar o acesso ao cartdo navegante® e a descontos
tarifdrios, continua a existir alguma carga burocrdtica que é necessdario minimizar, quer pelo lado da
transmissdo digital de dados, quer pelo lado da simplificacdo administrativa através de melhoria
constante de processos e procedimentos. A TML pretende continuar a afinar, desenvolver e melhorar
processos e procedimentos, mas também a aumentar e disponibilizar cancais digitais. Este ano
milhares de alunos puderam ter acesso a gratuitidade jovem sem necessidade de se deslocarem
fisicamente a um balcdo de atendimento presencial, porque foi possivel submeter os respetivos
comprovativos de matricula através da APP navegante®. Este € caminho que se pretende continuar
a sequir, ndo descurando as melhorias necessdrias as operacdes em loja.

— Gestao documental

O tfratamento dos dados dos clientes é uma tarefa de elevada sensibilidade e criticidade, razdo pela
qual a TML pretende implementar em 2025 um sistema de tratamento, digitalizacdo e catalogagdo
das requisicoes navegante® gue atualmente estdo dispersas nos vdrios operadores de transporte,
eliminando o arquivamento da documentagdo dos clientes em suporte de papel.
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Grdfico 5 — N° de atendimentos nos Espagos navegante® Carris Metropolitana (janeiro—setembro 2024)

Se atualmente os ENCM j& sdo uma referéncia, para dezenas de milhar de clientes mensais, existente
ainda muito a capitalizar com a internadlizacdo destes espagos e as melhorias ndo estdo apenas
relacionadas com ganhos no atendimento ao cliente em loja, mas também com otimizacdo de
processos internos desta drea, como por exemplo a produgcdo de cartoes, que é redlizada de forma
centralizada e poderd ser deslocalizada para as lojas.

Serd necessdria uma melhor adaptacdo da oferta existente nos ENCM & procura mensal e sazonal —
uma gestdo mais proxima destes espacos poderd frazer enormes ganhos com a adaptacdo dos
periodos de funcionamentos das lojas as necessidades ao longo do més, que afualmente ndo pode
acontecer por questoes confratuais jd que a gestdo dos trabalhadores afetos a estes espacgos é
redlizado pelos operadores de transportes contratados.

Atualmente o nimero de trabalhadores afetos aos ENCM foi reavaliado para que dé cobertura as
reais necessidades da populacdo de cada dos municipios onde se encontram. Do lado da equipa
inferna terd de haver uma reorganizacdo e crescimento, por forma a garantr o melhor
acompanhamento destas lojas, que se pretende que sejom o modelo a seguir por fodos os
operadores.
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Também a localizacdo e a otimizacdo de algumas lojas terd de ser avaliada, ndo afastando cendrios
de relocdlizacdo, ampliacdo ou ajustes nestes espacos em funcdo das necessidades de cada local.
A titulo de exemplo existem lojas de elevada procura como a do Espaco Municipe de Sacavém que
atualmente conta apenas com 1 posto de atendimento o que é manifestamente insuficiente para as
necessidades da populacdo servida por este espaco.

Terdo de ser reavdliados, acompanhados e uniformizados todos os processos e procedimentos
relacionados com estes espacos que atualmente sdo realizados pelos operadores de transporte.

Serd também dada uma especial atencdo para a necessidade de ferramentas para controlo de
stocks de cartdes e de acompanhamento comercial. Relativamente & gestdo de cartoes,
historicamente ndo tém existido desvios, mas tforna-se necessario afinar e melhorar, quer através de
uma melhoria dos processos de monitorizagdo e controlo, quer através da aquisicdo de ferramentas
que permitam redlizar estas tarefa com maior rigor

— Planeador de viagens

De forma a assegurar que as pesquisas de transporte, sdo o mais fidveis e atualizadas possivel, o

planeador de viagens disponibilizado no portal navegante®, é utilizado como base um motor de
pesquisa/ligacdo que tem alguns custos associados.

i. Cliente
— Operacoes de contact center

Com o crescimento do conhecimento interno e a disponibilidade ferramentas tecnoldgicas, a TML
tem vindo a otimizar o suporte aos clientes. Numa primeira fase a TML optou por externalizar o servico
de suporte telefénico aos passageiros da Carris Metropolitana e navegante®, com a infroducdo de
ferramentas de como o CRM passou-se a externdlizar parte do suporte escrito. Ao longo de 2024
houve necessidade de criar linhas de apoio que foram sendo atfivadas com procedimentos de
aquisi¢do isolados. Estas linhas visaram dar suporte a necessidades especificas como foi o caso da
linha de apoio as atuadlizagdes de passes no dmbito da gratuitidade atribuida a Jovens Estudantes.
Neste or¢camento reflete-se a opcdo estratégica de centralizar todos os suportes e linhas dedicadas
num unico fornecedor, que dé resposta a todas as necessidades de contacto da TML. Fora deste
ambito fica o suporte fica o suporte multicanal que é prestado a todos os operadores de transporte
que operam no sistema navegante®, que continuard a ser realizado internamente.

45



10 200

7034

6070
5955 5201
5165

4715 4891 4844

463 4 664
3841 4190
3452 3498
3363 3255 3025 b 920
2494
1320 1684

e2y 807 275 299 419
79 89 100 69 65 60 110 78 127
jan fev mar abr mai jun jul ago set

Chamada ®mEmail Formulario Outros

Grdfico 6 — N° de contactos por canal de atendimento (janeiro—setembro 2024)
— Avdliacao do atendimento ao cliente

A TML tem vindo a implementar procedimentos e ferramentas que permitem redlizar a avaliagcdo dos
servicos de suporte ao cliente, nomeadamente o suporte prestado através do confact center externo.
No futuro é intencdo da TML ir para além desta avaliagdo interna, colocando ao dispor do cliente
ferramentas que lhe permitam, de forma autéonoma, avdliar a sua interacdo com os canais de
atendimento e venda utilizados, apoiando assim na melhoria do desempenho destas tarefas por
parte das equipas internas e das empresas prestadoras destes servicos.

— Chatbot

Um chatbot é uma solu¢do automatizada de atendimento ao cliente que utiliza inteligéncia artificial
para interagir com os passageiros em tempo real, podendo fornecer informagoes sobre hordrios,
linhas, tarifarios, condigdes de frafego e estado dos servigos de forma instantanea.

A TML pretende adquirir uma ferramenta de chatbot para instalar nas suas plataformas digitais,
nomeadamente no website navegante pt e na APP navegante®, com o objetivo de ajudar aresolver
duvidas comuns, guiar os utilizadores no uso de aplicagdes moveis e lidar com reclamagoes ou
sugestoes de modo automdtico.

— Intranet procedimental

A intranet procedimental é a ferramenta que reune informagdo sobre procedimentos relativos ao
servico de fransportes, a bilhética navegante® e a outros temas relevantes. O website ¢ utilizado
pelas equipas da TML, assim como pelos operadores do sistema navegante® e pelas empresas
prestadoras do servico de suporte ao cliente. Sendo uma peca fundamental para a difusdo agil e
transversal da informagdo necessdria a um atendimento rdpido e eficaz, minimizando erros e fahas
na comunicacdo, pretende-se que a plataforma evolua, integrando uma ferramenta de gestdo de
aprendizagens que permita aos seus utilizadores — assistentes comerciais e operadores de suporte —
uma validagdo e atualizagdo constantes dos seus conhecimentos.
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7. Objetivos da TML para 2025

No seguimento do que foi exposto nos capitulos anteriores, a TML propoe-se continuar a dar resposta
as orientacoes estratégicas definidas pela AML para o quadriénio 2021-2024 através da concretizacdo,
ao longo do ano de 2025, do conjunto de agdes estruturantes que se enumera de seguida, conforme
estd previsto no Contrato-Programa celebrado enfre as partes. As acoes estruturantes de 2025
mantém-se organizadas em torno de cinco eixos de atuagdo (EAs) e deverdo ser objeto de avaliagdo
anual, no dmbito da atividade de monitorizacdo exercida pela AML quanto ao cabal cumprimento
por parte da TML da sua missdo e das responsabilidades assumidas nos instrumentos de gestdo
acordados — Contrato Interadministrativo de Delegacdo e Subdelegacdo de Competéncias e
Contrato-Programa —, mediante a aplicacdo dos indicadores de desempenho estabelecidos.

EA1l Gestao dos “Contratos para a aquisicdo do servigo publico de transporte rodovidrio de
passageiros na drea metropolitana de Lisboa”

1. PIPs em tempo real: instalar assim que obtidos os licenciamentos aplicéveis;

2. Pedidos de compensacdo financeira e modificacdo objetiva dos contratos apresentados
pelos operadores: apreciar e submeter &s entidades competentes, nomeadamente & AMT e
ao Tribunal de Contas;

3. Comunicacdo: redlizar uma campanha de comunicacdo dos dados da Carris Metropolitana;

4. APP e website da Carris Metropolitana: implementar a acessibilidade a pessoas com deficiéncia
visual;

5. Fiscalizagdo/Inspec¢do/Auditoria; executar, pelo menos, uma agdo quinzenal em cada um dos
quatro operadores,

6. Relatdrios trimestrais de acerto de remuneragdo dos operadores: elaborar os relatérios dentro
dos prazos contratuais, obtida a informagdo necessaria;

7. Relatdrios frimestrais de acerto de remuneragdo dos operadores: desenvolver uma ferramenta
tecnoldgica que permita o fecho financeiro célere da remuneracdo nas componentes
relacionadas com as circulagoes;

8. Planos de oferta: executar os planos de oferta mensais dentro dos prazos contratuais;

9. Planos de operagdo: apreciar os planos de operagcdo mensais apresentados pelos operadores
dentro dos prazos contratudis;

EA2 Sistema de bilhética integrada

10. Utilizagcdo de tokens universais de pagamento no sistema de bilhética: arrancar em produ¢do
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em, pelo menos, um dos quatro operadores da Carris Metropolitana;

1. Utilizacdo de cartoes virtuais (em aplicagcdes madveis) no sistema de bilhética: disponibilizar na
APP navegante® para validacdo nos operadores que j& tenham integrado com a API-APEX;

12. APP navegante®: implementar o acesso digital a, pelo menos, mais dois descontos na APP
navegante®;

13. navegante® Empresas: introduzir, pelo menos, uma melhoria com impacto para o cliente no
produto navegante® Empresas;

14. Laboratdrio de bilhética e SAE: instalar um laboratdério na TML;

EA3 Capacitagdo tecnoldgica de suporte a atividade
15. Pontos navegante® auténomos: instalar, pelo menos, dez unidades adicionais;

16. Transporte flexivel: iniciar um projeto-piloto de uma solucdo infegrada com a PCGI que permita
responder & necessidade de disponibilizar solucoes de transporte flexivel;

EA4 Estudos e projetos de suporte a atividade e de apoio a investimentos e investigagcdo

17. Obrigacoes de reporte: cumprir as obrigacoes e prazos de reporte definidos pelo Regulamento
n.° 430/2019 da AMT e pelo Regulamento (CE) n.° 1370/2007, com resposta & AMT, e publicar
o relatdrio relativo ao ano de 2024, incluindo elementos para o Observatorio da AMT;

18. Compensagdo dos operadores: proceder ao apuramento dos cdlculos das compensacoes
pelos fitulos bonificados, cumprindo os prazos de submissdo as entidades responsaveis, de
forma a assegurar as receitas devidas ao sistema de transportes metropolitano;

19. Pagamento aos operadores: garantir que os cdlculos dos pagamentos aos operadores sdo
redlizados atempadamente, de acordo com o estabelecido no Regulamento tarifdrio;

20.PMMUS: prosseguir os frabalhos de desenvolvimento do PMMUS e garantir a conclusdo do
entregdvel P5 - Programa de Medidas, submetendo-o & AML para apreciagdo do CML;

21. TCSP: acompanhar, pelo menos, dois estudos relativos & expansdo e/ou a um novo servico de
fransporte coletivo em sitio proprio na drea metropolitana de Lisbog;

22. Candidaturas internacionais; monitorizar os avisos de projetos de 1&D e, caso sejom abertas
calls em temas da competéncia da TML, participar em, pelo menos, uma candidatura de um
consorcio internacional;

23. SIG metropolitano: prosseguir o desenvolvimento de um sistema de informacdo geogrdfica,
em articulagdo com os municipios, e disponibilizar informacdo a partir de uma base de dados
harmonizada relativa a seis temas;

24. Desenvolvimento de estudos e planos: iniciar o estudo sobre adaptacdes numa interface e
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concluir, pelo menos, dois estudos do conjunto que se encontre em curso;

25. Desenvolvimento de estudos e planos: redlizar, pelo menos, dois estudos relativos a componentes
de acessibilidade, mobilidade e transportes, com recurso as equipas internas da TML;

26. Capacitagdo dos municipios: assegurar a realizacdo de, pelo menos, duas agoes de formagado
e capacitacdo dos municipios nas dreas da acessibilidade, mobilidade e fransportes;

27. PAMUS: redlizar a avaliagdo do PAMUS da AML e elaborar um relatério de monitorizacdo;

EA5 Marketing, comercial e passageiro

28. Comunicacdo navegante®: redlizar, pelo menos, uma campanha de incentivo & utilizacdo de
fransportes publicos;

29. Comunicagdo navegante®: redlizar uma campanha de incentivo & redu¢do da fraude nos
fransportes;

30. Comunicagdo navegante®: continuar a promover o navegante® Empresas e a dinamizar a
utilizacdo dos transportes publicos numa vertente corporativa com a concretizacdo de, pelo
menos, uma campanha de comunicagdo;

31. Comunicacdo navegante®: concluir o projeto do ranking das empresas navegante®;

32. Comunicagdo navegante®: concretizar o desenvolvimento de uma drea de comunicacdo
dedicada co turismo e co lazer na drea metropolitana de Lisboq;

33. Comunicacdo institucional: redlizar, pelo menos, um evento publico institucional de promoc¢do
dos transportes publicos;

34. Comunicacdo institucional: garantir a participagdo da TML em, pelo menos, um evento publico
na drea da mobilidade;

35. Comunicacgdo institucional: realizar estudos de mercado, pelo menos, semestrais com publicagdo
de dados sobre a mobilidade navegante®;

36. Comunicagdo institucional: promover novas funcionalidades da APP navegante® com a
concretizacdo de, pelo menos, uma campanha de divulgagdo;

37. Comunicagdo institucional: trabalhar a drea de responsabilidade social da TML atfravés da
publicacdo de conteudos e da redlizacdo de, pelo menos, uma agdo neste dmbito;

38. Facilitagdo: melhorar o procedimento de contfrolo das vendas nos espacos navegante®;

39. Facilitagdo: implementar um novo processo de gestdo de stocks de cartdoes em todos os
espacos navegante®;

40. Facilitagdo: disponibilizar um novo canal de vendas onde seja possivel realizar o carregamento
de titulos de transporte;
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41. Facilitagdo: aumentar a disponibilidade de contacto com a TML, através da criagdo de um
novo canal de contacto;

42. Facilitagdo: dar continuidade & revisdo e melhoria dos procedimentos comerciais e de cliente
do sistema navegante®, redlizando, pelo menos, a revisdo de um procedimento comercial e
de um procedimento de cliente;

43. Desmaterializacdo: dar continuidade & desmaterializacdo com a implementacdo de, pelo
menos, Mais um processo desmaterializado;

44. Comunicacao comercial: redlizar, pelo menos, uma a¢do de formacgdo aos trabalhadores dos
espacos navegante®;

45 Comunicacdo comercial: criar, pelo menos, dois reportes periddicos com indicadores das
operacoes na rede comercial da TML.
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8. Evolucgdo dos recursos humanos

Na sequéncia dos desafios iniciais, apds a constituicdo da TML em 2021, o ano de 2024 trouxe avangos
significativos na gestdo dos recursos humanos, dos quais se destaca a aposta na capacitacdo das
diversas equipas, cuja dedicacdo e empenho deve merecer nota de realce. A empresa manteve uma
aposta séria na atracdo e fidelizacdo de talentos, essencial ao bom desempenho corporativo e &
prossecucdo das orientacoes estratégicas definidas pela AML. Acredita-se que, com este investimento,
0s proximos anos se vao fraduzir num significativo acréscimo de valor na mobilidade e fransportes da
drea metropolitana de Lisboa e no sucesso da missdo da TML.

O ano de 2025 vai, assim, focar-se, no que respeita a gestdo dos recursos humanos, numa aposta
continua em dois temas prioritdrios:

— Reforcar a cultura de empresa, atentas as multiplas incorporacoes de pessodl;

— Investir na fidelizacdo de talentos.

8.1. Cultura de empresa

Em 2025 vao continuar a desenvolver-se esforcos no sentido de construir e fortalecer uma cultura Unica
na TML, procurando alinhar valores profissionais e pessodais e transmitindo um senso de propdsito, de
pertenca e de satisfacdo no trabalho, que vise o aumento da motivacdo e do compromisso dos
trabalhadores(as).

A TML foi constituida no periodo da pandemia de COVID-19 e resultou da jungdo de recursos humanos
de vdarias proveniéncias. Por esses motivos, a construgcdo de uma identidade e de cultura organizacional
proprias sdo desafios dos quais ndo se pode abrir mdo, porque isso influencia a motivagdo e a
produtividade dos trabalhadores(as), assim como desempenha um papel crucial na fidelizagdo de
talentos, num mercado de trabalho cada vez mais competitivo e dindmico.

No proximo ano antevé-se um desafio adicional, com a incorporacdo no quadro de pessoal da TML
de equipas especificas que vao ser fransferidas dos operadores de transporte da Carris Metropolitana,
por via da internalizacdo das suas funcoes visando ganhos de eficiéncia. Esta decisdo vai implicar um
reforco das medidas de integracdo inicial e de continuidade, para que, durante a segunda metade de
2025, esteja plenamente concretizada a inclusdo de todos estes novos trabalhadores(as).

E fundamental que todos reconhecam os pontos fortes da TML e, por isso, a aposta na comunicacdo
interna vai continuar, atraveés da partiha ativa das conquistas de todos os departamentos, o que ird
ajudar no fortalecimento da cultura de empresa. Para tal, serdo realizados investimentos em iniciativas
com formatos indutores de um sentimento de pertenca e de identificagdo com as varias marcas
geridas pela TML — navegante® e Carris Metropolitana —, bem como de alinhamento com os objetivos
estratégicos da empresa. Espera-se que a infranet também possa ser um instrumento importante para
passar estas mensagens.



Em particular, no que diz respeito ao refor¢co da cultura de empresa, serdo desenvolvidos, em 2025, os
seguintes projetos:

Continuacdo da iniciativa TML Talks, com sessoOes internas de partiha de informacdo sobre
atividades em curso nos vdrios departamentos;

— Incentivo a redlizacdo de reunides periddicas das equipas;

— Promocdo de eventos, em hordrio pos-laboral, que fomentem a pratica desportiva e outras
atividades coletivas, mediante a organizacdo de torneios e jogos culturais;

— Outras atividades de grupo focadas na melhoria da comunicagdo interna.

8.2. Fidelizagcdo de talentos

Para se atingirem os objetivos de gestdo, desenvolvimento e fidelizagdo de talentos em 2025, importa
comecar por definir a estratégia da TML e as prioridades de acdo que vao ser implementadas nesta
matéria e que seguidamente se detalham.

i. Aposta na criagcado de planos de desenvolvimento individual

A TML vai continuar a investir na consolidacdo do seu Regulamento de Carreiras e Avadliacdo de
Desempenho, melhorando a sua aplicagdo efetiva, com o objetivo de tornar mais dindmicos os planos
de carreiras e introduzir melhorias ao nivel da estrutura e dos pardmetros de avaliacdo. O que se
pretende é seguir um processo continuo de identificacdo, mensuracdo e desenvolvimento do
desempenho dos trabalhadores(as) e das equipas da TML, de modo a observar o seu alinhamento
com os objetivos estratégicos da organizacdo.

O ano de 2025 vai trazer desafios significativos no que foca a expansdo da operacdo da TML. Tendo
em consideragdo o aumento de pessoal previsto, a gestdo dos recursos humanos também vai evoluir
para a ado¢do de um software que permita suportar o processo de avaliagdo de desempenho, nas
suas vdrias vertentes — definicdo de objetivos, autoavaliacdo e avaliacdo anual —, procurando-se
garantir maior eficiéncia, fransparéncia, agilidade e confidencialidade.

Em termos de formacdo, o préximo ano acompanhard a estratégia seguida em 2024, com a
redlizacdo de acgdes internas e externas que promovam o desenvolvimento das competéncias
técnicas e comportamentais dos trabalhadores(as) da TML. Para além disso, a aposta em agoes feitas
a medida das necessidades das vdrias equipas vai continuar, bem como a valorizagdo da presenga
em eventos nas dreas da mobilidade e transportes.

O plano de formacgdo aprovado para o ano de 2025 foi elaborado na sequéncia do envolvimento de
todos os trabalhadores(as) da TML no levantamento das necessidades senfidas em cada equipa,
mantendo-se o compromisso de assegurar que cumpre o requisito legal relativo ao nimero de horas
de formagdo anual.

i.  Monitorizacdo do clima organizacional

Em 2025, a TML vai lancar inquéritos para avaliar o nivel de satisfacdo e de compromisso dos
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trabalhadores(as), procurando, assim, antecipar a identificacdo de problemas e mitigar o risco de saida
de talentos, através da implementacdo de medidas corretivas baseadas nesse feedback, que
conduzam & melhoria generalizada do ambiente de trabalho.

O enfoque na construgcdo de um ambiente de trabalho compativel com uma boa salude mental
também tem vindo a ser assumido desde 2023, com a adesdo ao Pacto para a Saude Mental em
Ambientes de Trabalho, promovido pelo Center for Responsible Business & Leadership da Universidade
Catdlica Portuguesa, onde a TML se manteve ativamente envolvida nas iniciativas identificadas por
esse férum. Das medidas de bem-estar j& adotadas, destacam-se as de compatibilizacdo do trabalho
com a vida pessoal e as de facilitacdo no acesso a operadores econdmicos nas dreas da restauracdo,
gindsios, cuidados de saude, cuidados parentais ou geriatria, em instalacoes proximas do escritério e
condicoes financeiras mais vantajosas.

ii. Reconhecimento de uma cultura de inovacgdo e desafio

E intencdo da TML manter os trabalhadores(as) envolvidos em projetos que desafiem as suas
capacidades e estimulem a aprendizagem constante, considerando-se que este é um fator decisivo
para a fidelizacdo. Acredita-se que permitir que os trabalhadores(as) tenham autonomia nas suas
funcoes, com espaco para inovar, aumenta a sua confianca, responsabilidade e motivacdo. Neste
sentido, a TML pretende estabelecer parcerias no dmbito de projetos europeus, assim como com o
meio académico, para criar sinergias e potenciar a inovacdo e a melhoria continua.

iv. Promocado do reconhecimento e recompensa do mérito

A TML acredita que € importante reconhecer publicamente o bom desempenho dos trabalhadores(as).
Neste contexto, além do sdldrio alinhado com o mercado, pretendemos continuar a apostar na
evolucdo das carreiras, através de promogcoes por mérito e da consagracdo, em 2025, de uma bolsa
para a atribuicdo de prémios de desempenho.

v. Desenvolvimento de liderancas fortes e inspiradoras

Tendo em consideracdo a expansdo das suas atividades, a TML tem apostado na evolugdo da carreira
de dlguns trabalhadores(as) para posicoes de coordenagdo. Ndo esquecendo, contudo, que as
equipas precisam de lideres que ouvem, comunicam bem e se importam com o desenvolvimento
dos trabalhadores(as), o investimento em programas de formagdo de novos lideres vai continuar
durante o ano de 2025, seja em acoes especificas de formagdo comportamental ou em programas
customizados de coaching.

Relativamente ao tfurnover dos recursos humanos, hd estudos que indicam que substituir um
trabalhador pode ter um custo financeiro entre 50% e 200% do seu saldrio anual, dependendo da
posicdo hierdrquica que ele ocupe. Para cargos de lideranga esses custos ainda podem ser maiores,
devido ao tempo de integracdo e ao impacto que a saida de um lider pode causar numa equipa. Por
outro lado, a saida de talentos também pode significar a perda de conhecimento institucional relevante.
Estas constatacoes reforcam o caminho que a TML pretende seguir na retengdo de talento e na
formacdo dos seus lideres.

A TML tem a consciéncia de gque equipas estdveis tendem a ter um ambiente de trabalho mais
colaborativo e produtivo, contribuindo para a fidelizagdo de talentos, a atracdo de mais candidatos
quadlificados e a melhoria da sua imagem no mercado e junto dos clientes. Por essa razdo, a TML vai
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continuar a prosseguir uma estratégia de investimento em medidas de acolhimento e integracdo,
através de acoes de onboarding dedicado e responsivo, determinantes para o sucesso de cada nova
admissdo.

Em termos de recrutamento, a TML pretende continuar a investir em recrutar por meios proprios,
sempre que tdl seja possivel. Porém, o recrutamento de alguns perfis tem sido um grande desafio,
designadamente aqueles com maior especializacdo técnica ou nivel de senioridade, havendo, nestes
casos, a necessidade de recurso a agéncias de recrutamento especializado.

8.3. Quadro de pessoal

A TML assumiu um vasto conjunto de competéncias proprias, delegadas e subdelegadas, de
importancia estratégica para a mobilidade na drea metropolitana de Lisboa e tem vindo, ao longo
dos ultimos trés anos e meio, a capacitar-se na medida daquilo que tem sido possivel, dotando-se
dos recursos humanos estritamente necessdrios e complementando esse efetivo com a contratacdo
pontual de servicos especializados.

A estratégia seguida tem sido a de manter as dreas de suporte com o niimero de recursos necessarios
ao bom funcionamento da empresa, alavancado algumas dreas-chave, cujas competéncias estdo
intrinsecamente ligadas as trés principais dreas de atuacdo da TML, a saber:

— Gestdo da Carris Metropolitana;
— Gestdo do sistema tarifario e de bilhética;
— Planeamento e implementacdo de politicas e medidas de mobilidade e transportes.

Relativamente a 2025, a TML vai continuar a adotar o principio da racionalidade e da criagdo de valor
publico, ndo obstante haver a necessidade de alinhar as necessidades de recursos humanos com a
fase em que a empresa se encontra e os desafios a que terd de responder no futuro imediato,
nomeadamente:

— A gestdo da Carris Metropolitana mantém-se em expansdo, com todas as fungoes que estdo
acometidas & TML no dmbito da gestdo dos contratos de servico publico (e projetos conexos)
e no esforco que os ajustamentos da oferta implicam no planeamento e na informagdo ao
publico de uma rede metropolitana;

— Os sistemas tecnoldgicos de suporte & operagdo e & bilhética da drea metropolitana de Lisboa
obrigam a uma evolugdo permanente, assim como a uma constante manutengdo preventiva
e correfiva;

— O apoio o cliente navegante®, e ndo apenas ao passageiro da Carris Metropolitana, implica
o atendimento a um publico-alvo de cerca de 29 milhdes de pessoas e a melhorias continuas
em processos-chave, sobretudo através da sua desmaterializacdo e da simplificacdo no
acesso ao sistema;

— As modificacoes objetivas aos contratos de servico publico de transporte vdo traduzir-se,
previsivelmente, numa reducdo do objeto dos contratos, abrangendo algumas atividades que
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se enconfram a cargo dos operadores, designadamente a gestdo dos Espacos navegante®
Carris Metropolitana, o apoio telefénico ao passageiro, a disponibilizacdo da informagdo ao
publico e a atividade de fiscalizacdo dos titulos de transporte, que vao passar a ser asseguradas
pela TML, ocorrendo a transmissdo dos recursos humanos que Ihe estavam afetos.

Considerando a referida incorporacdo das equipas transferidas dos operadores de transporte da Carris
Metropolitana, estima-se que seja necessdrio rever o quadro de pessoal da TML aumentando-o em
cerca de 127 trabalhadores(as), para um total de 245 efetivos em 2025, conforme se detalha na tabela

seguinte:
2024 2025 Variagao

Departamentos Aprovado Previsto Proposto  2025-2024 Efeito Crescimento

(1) (31/12/2024) (2) (2)-(1) Internalizagdo TML
Conselho de Administragédo 3 2 3 0 0 0
Encarregado Protecéo de Dados 1 0 1 0 0 0
Responsavel Seguranga da Informagao 1 1 1 0 0 0
Marketing e Cliente 22 22 31 9 9 0
Juridico e Recursos Humanos ' 13 10 12 -1 0 -1
Inovagéo e Talento 2 3 5 3 0 3
Financeiro, Planeamento e Controlo 7 7 8 1 1 0
Sistemas Inteligentes de Transportes 23 18 30 7 0 7
Estudos e Planeamento 10 10 10 0 0 0
Gestdo de Contratos 36 36 52 16 8 8
Apoio aos Orgaos Sociais ' 0 4 4 4 0 4
Carris Metropolitana 0 0 88 88 88 0
Total 118 113 245 127 106 21
Estagiarios 5 2 6 1 0 1

! Ajustado com a criagé@o de um novo departamento (Apoio aos Orgéios Sociais)

Tabela 3 — Quadro de pessoal da TML

Redlca-se que parte substantiva do acréscimo de pessoal proposto resulta da internalizagcdo das
tarefas e da adaptacdo dos departamentos da TML para fazer a sua gestdo, num total de 106
trabalhadores(as), dos quais 88 afetos aos Espacos navegante® Carris Metropolitana (lojas), 8 para
suportar a gestdo direta das afividades transferidas, 9 para o apoio comercial e 1 para o apoio
financeiro. Por outro lado, o crescimento orgdnico da TML corresponde, na prdtfica, & continua
necessidade de reforco nas dreas tecnoldgicas e na gestdo dos contrafos, que advém do
crescimento da procura e da oferta de transporte publico.

A TML prevé gque a interndlizagcdo das referidas tarefas vai trazer ganhos de eficiéncia. Em particular,
a incorporagdo dos Espacos navegante® Carris Metropolitana, sendo componentes do sistema de
transportes e ndo especificamente decorrentes da atividade da Carris Metropolitana, vai permitir uma
clarificagdo importante, retirando-se dos contratos de servico publico uma fungdo que serve todos
0s operadores. Alids, este € o modelo implementado na drea metropolitana do Porto, com evidentes
bons resultados. Note-se que a assuncdo destas tarefas por parte da TML ndo representa um
acréscimo de custos, uma vez que os valores a pagar aos operadores da Carris Metropolitana serdo
descontados na exata medida dos que forem passados para a TML, em sede de modificacdo
objetiva dos contratos. Ou seja, no caso concreto dos custos com pessoal, o acréscimo previsto
resulta de uma diminuicdo dos custos associados aos subcontratos.
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9. Previsdo dos recursos financeiros

As previsoes financeiras da TML para 2025 apontam para um resultado liquido positivo de cerca de
2298 mil euros, num ano que vai ficar marcado pela modificagdo objetiva dos contratos de servico
publico, na sequéncia dos pedidos de atribuicdo de compensacdes financeiras e revisdo de preco
formalizados pelos operadores, bem como pela incorporagcdo no quadro de pessoal da TML de
equipas especificas que vao ser transferidas dos operadores de transporte da Carris Metropolitana,
por via da infernalizacdo das suas funcoes. Os resultados estimados advém de um total de rendimentos
operacionais de 316,7 milhoes de euros e de gastos operacionais de 3131 milhdes de euros, sendo o
resultado antes de depreciagoes, gastos de financiamento e impostos (EBITDA) de aproximadamente
3,6 milhoes de euros.

9.. Rendimentos operacionais

Os rendimentos operacionais da TML, que se prevé que crescam em 2025 cerca de 168% face ao
valor estimado para 20244 incluem essencialmente as rubricas que a seguir se descrevem:

— Vendas de titulos de transporte navegante® personalizados e ocasionais e de equipamentos
de apoio & mobilidade dos passageiros;

— Receitas tarifdrias e da bilhética provenientes das vendas de passes e das tarifas de bordo nos
autocarros e nos Espacos navegante® Carris Metropolitana;

— Compensacgoes tarifdrias do programa Incentiva+TP e dos titulos de transporte subsidiados
(passes 4_18, sub23, social+ e antigo combatente);

— Subsidios & exploragdo atribuidos pela AML e pelo programa Incentiva+TP, para financiar o
refor¢co e a expansdo da oferta da Carris Metropolitana e outros investimentos realizados pela
TML enquanto autoridade de transportes;

— Comissoes cobradas aos operadores de transporte pela utilizagdo dos canais partihados de
venda de fitulos, nomeadamente ATM, comissionistas, pontos navegante® auténomos e
plataformas digitais;

— Receitas provenientes da exploracdo publicitdria em espacos da Carris Metropolitana (ex.
autocarros, Espacos navegante® Carris Metropolitana e painéis interativos de informagdo);

— Comissdo de gestdo de 1% sobre o valor da remuneracdo anual relativa aos contratos de
servigo publico de transporte rodovidrio de passageiros;

— Qutros rendimentos obtidos de consércios e projetos financiados por fundos comunitdrios.

* A execucdo estimada de 2024, incluida nas tabelas seguintes, considera os saldos contabilisticos a 30 de setembro
e uma extrapolagdo dos mesmos até 31 de dezembro, prevendo-se jd o impacto da revisdo de precos aplicavel
a 2024 decorrente da modificagdo objetiva dos contratos de servico publico.
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(valores em euros)
2024 Proposta

Rendimentos operacionais Execugéo

PAO astimada 2025 2026 2027 2028

Vendas 6 498 996 6 406 708 5890 506 5998 275 6 053 314 6 110 981
Navegante personalizado 4279107 4539 345 3670617 3733895 3765 328 3799134
Navegante ocasional 2125 689 1861822 2125689 2168 202 2189 884 2211783
Equipamento diverso 94 200 554 94 200 96 178 98 102 100 064
Prestagdo de servigos 142 625 832 159 444 466 182 205 595 186 845 911 191 275 045 195 953 660
Receita da bilhética 90 002 116 89 818 503 80 654 589 83 059 992 85 551793 88 118 343
Compensagdes tarifarias 40 440 874 65 661679 95 870 115 98 017 664 99 841 055 101 837 876
Comissdes dos canais de venda 988 674 1527177 2273 470 2321212 2 367 637 2 414 989
Receitas publicitarias 724 200 0 488 700 493 587 498 523 503 508
Outras prestagdes de servigos 10 469 968 2 437106 2918 721 2 953 456 3016 037 3078 942
Subsidios a exploragado 92 895 541 103 731 920 128 057 697 130 313 381 132 506 766 134744 018
Outros rendimentos 300 327 1589 941 534136 568 014 377 684 363 721
Total 242320696 271173034 316687933 323725582 330212809 337172380

Tabela 4 — Rendimentos operacionais (2025-2028)

A estimativa de venda de cartoes navegante® personalizados estd diretamente ligada & necessidade
da sua renovacgdo, porgue tém um prazo de validade definido. Nos proximos anos prevé-se que haja
uma reducdo na venda deste tipo de cartdes (menos 191% em 2025), devido ao aumento dos prazos
de validade dos cartdes recentemente intfroduzidos no mercado e & progressiva transferéncia para
formas de validacdo desmaterializadas. Em senfido inverso, prevé-se que a venda de cartdes
navegante® ocasionais continue a subir (mais 14,2% em 2025), devido ao aumento da procura de
fransporte publico, em particular dos passageiros ndo frequentes.

As receitas da bilhética provenientes das vendas readlizadas pelos operadores da Carris Metropolitana
a bordo dos autocarros e nos Espacos navegante® Carris Metropolitana sdo propriedade da TML,
conforme estd previsto nos contratos de servico publico de transporte rodovidrio de passageiros. NGo
obstante, as vendas de titulos navegante® sdo consideradas receitas do sistema de transportes e
distribuidas pelos diversos operadores de acordo com o Regulamento tarifdrio da AML.

O programa Incentiva+TP, aprovado pelo Decreto-lei n.° 21/2024, de 19 de marco, define o modelo de
financiamento das competéncias das autoridades de transporte, apoiando diversas medidas de
promocado do transporte publico coletivo como: i) a reducdo e simplificagdo das tarifas; i) o reforco
ou expansdo da oferta; i) o investimento em sistemas de bilhética e em ganhos da eficiéncia; e iv) a
recdlizagdo de estudos e planos na drea da mobilidade. Ficou também estabelecida a metodologia
de atudlizagdo anual das verbas a consignar a este programa, que parte de um valor inicial atribuido
A AML de cerca de 2175 milhdes de euros, adicionado por uma comparticipagdo minima dos municipios
que dela fazem parte de 8 5%.

Para adém do programa Incentiva+TP, existem outras compensacoes tarifdrias atribuidas na sequéncia
das gratuitidades e descontos aprovados pelo Governo para apoiar setores especificos da populacdo,
nomeadamente os passes 4_18, sub23 e social+ e anfigo combatente.

Por outro lado, a Proposta de Or¢gamento do Estado para 2025 mantém a atribuicdo de cerca de 43]]
milhoes de euros & AML, por retencdo direta de receitas aos municipios que a compoem, para
assegurar os recursos financeiros necessdrios ao exercicio das competéncias de autoridade de
transporte conferidas pela Lei n° 52/2015, de 9 de junho, nomeadamente a comparticipacdo no
esforco de financiamento do sistema de transportes da regido, o apoio financeiro & operagdo da
Carris Metropolitana e a subsidiacdo das despesas de funcionamento da TML.
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Em 2025, os rendimentos provenientes da bilhética e das compensacoes tarifdrias de cerca de 1765
milhdes de euros, que representam um aumento global de 21 milhdes de euros face & estimativa de
2024 (mais 135% em 2025), resulta dos seguintes fatores:

Manutencdo do congelamento do preco dos passes mensais e dos ftitulos de transporte
ocasionais na drea metropolitana de Lisbog;

Crescimento médio de 5% do nimero de passageiros fransportados em todos os operadores
de transporte e crescimento de 1% da receita gerada pelo sistemca;

Estabilizacdo da quota de mercado da Carris Metropolitana em cerca de 32,7% relativamente
ao total das receitas do sistema de fransportes publicos da drea metropolitana de Lisboa;

Assuncdo de uma Taxa de Atudlizacdo Tarifdria para 2025 de 25% (apods o fecho do PAO, a
AMT publicou a taxa oficial de 2,02%, mas a diferenca estd denfro da margem de incerteza
deste tipo de instrumento previsional, razdo pela qual se optou por ndo o refazer);

Assuncdo de uma atualizacdo do valor anual a consignar ao programa Incentiva+TP para 2025
de 2332 milhdes de euros, considerando que ainda ndo foram divulgados os valores oficiais
pelo Fundo Ambiental.

9.2. Gastos operacionais

Os gastos operacionais da TML, que se prevé que crescam em 2025 cerca de 16% face ao valor

estimado para 2024, incluem maioritariamente o custo das mercadorias vendidas, os fornecimentos

e servicos externos e os gastos com pessodl.

(valores em euros)

2024 Proposta
Gastos operacionais PAO Execugdo 2025 2026 2027 2028
estimada
Custo das mercadorias vendidas 2 597 100 1987 239 2 336 100 2 377 934 2 399 467 2 422 225
Navegante personalizado 855 000 484 538 594 000 600 930 604 058 608 216
Navegante ocasional 1680 000 1498 767 1680 000 1713 600 1730736 1748 043
Equipamento diverso 62 100 3934 62 100 63 404 64 672 65 966
Fornecimentos e servigos externos 232 103 496 262 710 313 302 276 744 307 012 544 313162 431 319 687 268
Subcontratos - produgao 209129 879 251700 005 278 294 065 281482 436 287 463 337 293 471024
Subcontratos - bonificagdo 3911002 5034 000 5546 817 5629 649 5749 267 5869 420
Trabalhos especializados 13 598 880 3312 531 12 713 067 13 484 247 13 405 291 13 671 396
Comissbes dos canais de venda 2 616 236 1259754 2 377 660 2 430 692 2 479 306 2 528 892
Materiais 268 519 26 474 880 753 1046 367 1067 295 1088 641
Rendas e alugueres 318 9M 265 791 361074 477 276 486 821 496 558
Comunicagdo 156 000 93 267 445 926 739 755 754 550 769 641
Outros fornecimentos externos 2104 069 1018 491 1657 382 1722122 1756 564 1791696
Gastos com pessoal 5582 630 4622 609 8 366 278 9693 310 9 884133 10 078 773
Remuneragdes dos 6rgdos sociais 255033 263 662 256 085 261206 266 431 271759
Remuneragdes do pessoal 4030 682 3376 426 6 150 852 7147 993 7290 319 7 435 492
Encargos sobre remuneragdes 974 012 802 218 1445 576 1658 959 1692137 1725 980
Outros gastos com pessoal 322903 180 303 513 765 625152 635 246 645 541
Outros gastos 59 651 437186 60 850 62128 64 808 66 104

Total

240342877 269757347 313039972 319145916 325510839 332254370

Tabela 5 — Gastos operacionais (2025-2028)
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O custo das mercadorias vendidas estd relacionado com a estimativa de vendas de titulos de
transporte e o preco de aquisicdo dos mesmos, sendo que os aumentos previstos para os pProximos
anos resultam da inflagdo, que se espera que continue por mais algum tempo devido & conjuntura
econdmica infernacional e & escassez de componentes eletronicos.

Os fornecimentos e servigos externos apresentam uma previsdo de gastos de cerca de 3023 milhoes
de euros em 2025, ou seja, um aumento de cerca de 151% face a 2024. As principais rubricas que
justificam a evolugdo dos valores propostos para fornecimentos e servicos externos sdo as que d
seguir se descrevem:

— Os subcontratos da Carris Metropolitana tém um peso muito significativo na estrutura de
gastos da TML, representando cerca de 939% dos fornecimentos e servigos externos e 90,7%
dos gastos operacionais. O crescimento de cerca de 10,6% face a estimativa de 2024, ou seja,
mais 27,1 milhoes de euros em 2025, resulta dos seguintes fatores: i) aplicagdo de novos precos-
quildmetro baseados no procedimento em curso de modificacdo objetiva dos confratos de
servico publico; i) aumento da oferta global de fransporte em todas as quatro dreas de
operacao da Carris Metropolitana; e i) previsdo de pagamento aos operadores do incentivo
por incremento da procura, conforme previsto nos contratos;

— Os trabalhos especidlizados incluem sobretudo os gastos com consultorias — 4,7 milhoes de

euros em 2025 para diversas dreas, desde sistemas tecnoldgicos, a marketing e comunicagdo,
estudos e planeamento, prote¢cdo de dados e operacdo da Carris Metropolitana —, suporte
técnico — 2,1 milhdes de euros em 2025 na manutencdo da infraestrutura, cloud, equipamentos
da bilhética e sistemas de apoio & exploracdo —, publicidade e propaganda — 1.8 milhdes de
euros em 2025 para divulgacdo da Carris Metropolitana e do sistema navegante® em
insercoes publicitdrias nos media, equipamentos publicos e redes sociais — e outros trabalhos
— 31 milhdes de euros em 2025, incluindo nomeadamente a fiscalizacdo de titulos de fransporte
na Carris Metropolitana e a disponibilizagdo de informagdo ao publico (tarefas a internalizar);

— As comissoes dizem respeito ao valor pago & UNICRE e & SIBS pelos servigos disponibilizados
nos canais partihados de venda de titulos de transporte geridos pela TML, que vdo aumentar
em 2025 com a maior adesdo aos novos canais langados em 2024 — APP navegante® — e @
conclusdo do projeto CUT de utilizagdo dos cartdes bancdrios na Carris Metropolitana;

— Os materigis € as comunicacdes vao aumentar nos anos de 2025 e seguintes devido &
necessidade de garantir a normal laboracdo dos Espacos navegante® Carris Metropolitana,
que vao passar a ser geridos pela TML;

— Os outros fornecimentos externos correspondem maioritariomente a persondlizacdo dos

cartoes navegante® emitidos pelos operadores rodovidrios municipais e pelos operadores ndo
rodovidrios e que sdo posteriormente incluidos no preco de venda final desses cartoes.

Os gastos com pessoal dizem essencialmente respeito s remuneracoes brutas dos trabalhadores(as)
da TML (incluindo ¢érgdos sociais) e cos respetivos encargos por conta da entidade patronal. O
aumento de gastos agora proposto (mais 809% em 2025) estd justificado em capitulo préprio
dedicado ao quadro de pessoal e decorre, em grande medida, da incorporacdo das equipas
transferidas dos operadores de fransporte da Carris Metropolitana (esta integragdo, na prdtica, ndo
corresponde a nova despesa, mas a uma fransferéncia do custo associado aos subcontratos) e da
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necessidade de reforco das equipas mais criticas da TML, nomeadamente nas dreas de informatica,
apoio ao cliente e gestdo dos contratos da Carris Metropolitana (sobretudo tarefas de coordenagdo
que existiam nos operadores e que deixam de ser remuneradas pelos contratos). Em sintese, os
valores apresentados no quadro refletem os seguintes pressupostos:

Quadro de pessoal até 245 trabalhadores(as) efefivos em 2025, prevendo-se que 0 mesmo
estabilize nos anos seguintes;

— Maior concentracdo de recrutamentos durante o primeiro semestre de 2025;

— Aumentos salaricis em linha com o previsto para a fungdo publica na Proposta de Or¢camento
do Estado para 2025 e atudlizagdo & taxa de inflagcdo prevista nos anos seguintes;

—  Compromisso de manter a tendéncia de estabilizacdo do valor da remuneragdo média anual;
— Reforco de verbas em outros gastos com pessoal para os programas anuais de formacado.

Importa realcar, a final, que os saldos de tesouraria verificados no final de cada exercicio econdmico
decorrem do diferimento temporal entre pagamentos e recebimentos, ndo resultando de qualquer
lucro apurado no exercicio. Estes saldos sdo particularmente relevantes no contexto da atividade da
TML, na medida em que garantem a existéncia de liquidez para pagar parte das faturas de janeiro
da Carris Metropolitana dentro dos prazos fixados contratualmente.

9.3. Plano de investimentos

O plano de investimentos previsto para o quadriénio 2025-2028 dd continuidade & aposta que tem
vindo a ser feita pela TML na capacitacdo e integracdo tecnoldgicas, elementos considerados
estruturantes para a atividade da empresa. O investimento proposto para o proximo ano totaliza
cerca de 9,7 milhdes de euros, valor que tende a reduzir-se nos anos subsequentes, pese embora
possa haver ajustamentos em futuros PAOs, caso as necessidades e as evolugoes assim o exijam.

O investimento em ativos fixos tangiveis previsto realizar em 2025 abrange 18 projetos de diferentes
dimensdes e alcances, num total estimado de cerca de 52 milhdes de euros, que representa 53,6%
do investimento total. Os principais projetos que a TML pretende desenvolver nesta rubrica durante
0s préximos anos sdo a instalacdo de MUPIS interativos, a aquisicdo de novos pontos navegante®
auténomos e a aquisicdo de equipamentos de bilhética e de SAE.

O investimento em ativos intfangiveis que se pretende levar a cabo em 2025 envolve 16 projetos com
as mais variadas finalidades, num total estimado de cerca de 45 milhdes de euros, que representa
464% do investimento total. Os principais projetos que a TML pretende desenvolver nesta rubrica
durante os préximos anos sdo a solugdo de transporte flexivel, a plataforma de informacdo geogrdfica,
o CUT, a criagdo e atudlizagdo de componentes digitais e o desenvolvimento de software comercial
e operacional.
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(valores em euros)

2024 Proposta
Plano de investimentos PAO Exef:uqéo 2025 2026 2027 2028
estimada
Ativos fixos tangiveis 1724558 1711739 5167 500 1418 058 998 058 1000 458
Equipamento basico 860 000 917 892 1370 000 210 000 220 000 222 400
Equipamento administrativo 222 058 781548 540 000 263 058 263 058 263 058
Outros ativos fixos tangiveis 642 500 12 299 3 257 500 945 000 515 000 515 000
Ativos intangiveis 5048 000 115 036 4517 470 3234492 3192 444 3200610
Projetos de desenvolvimento 1640 000 115 036 882 470 275 367 228 319 231485
Outros ativos intangiveis 3408 000 0 3635 000 2 959125 2 964125 2 969 125
Total 6772558 1826775 9684970 4 652 550 4190 502 4201068

Tabela 6 — Plano de investimentos (2025-2028)

Note-se que alguns dos projetos que se prevé concretizar nos anos de 2025 e seguintes decorrem
de confratos j&d em execucdo ou de concursos publicos jé& lancados, sendo, portanto, vistos pela TML
numa otica de continuidade face ao que foi aprovado para 2024.



Anexos
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1. Plano plurianual de investimentos

(valores em euros)

Investimentos Proposta

2025 2026 2027 2028
Produgéo e instalagéo de informag&o ao publico 200 000 210 000 220 000 222 400
Mupis interativos 1050 000 0 0 0
Painéis de informagado ao publico adicionais 120 000 0 0 0
Mobilidrio de escritério 30 000 30 000 30 000 30 000
Aquisigdo de acessorios de informatica e bilhética 40 000 40 000 40 000 40 000
Computadores portateis 150 000 83 058 83 058 83 058
Equipamento para salas de reunides 20 000 10 000 10 000 10 000
Equipamentos para Espagos navegante® Carris Metropolitana 300 000 100 000 100 000 100 000
Equipamentos de bilhética 620 000 400 000 100 000 100 000
Pontos navegante® auténomos 1200 000 100 000 50 000 50 000
Servidores e outros equipamentos 200 000 200 000 200 000 200 000
Equipamentos de comunicagdes 275 000 130 000 50 000 50 000
Equipamentos para SAE 705 000 100 000 100 000 100 000
Bicicletario UPPER 30 000 0 0 0
Medidas de prioridade ao transporte publico 15 000 15 000 15 000 15 000
Rede de paragens seguras para bicicletas 212 500 0 0 0
Ativos fixos tangiveis 5167 500 1418 058 998 058 1000 458
Software de protecgéo de dados 25 000 53125 53125 53125
Integragdo PCGI e ERP Primavera 15 000 0 0 0
Desenvolvimentos DatalLink 5 000 5000 5000 5000
Desenvolvimento de software comercial 1300 000 1100 000 1100 000 1100 000
Desenvolvimento de software operacional 1000 000 1100 000 1100 000 1100 000
Plataforma de informagéo geografica 450 000 0 0 0
Desmaterializagdo de processos 50 000 50 000 50 000 50 000
Ferramenta de controlo de stock de cartbes 30 000 10 000 10 000 10 000
Intranet procedimental 10 000 10 000 10 000 10 000
Solugdo ArtMED 20 000 0 0 0
Criacdo e atualizagdo de componentes digitais 280 000 281000 285 000 290 000
Ferramentas de gestdo da operagdo, auditoria e fiscalizagdo de titulos 150 000 50 000 51 000 51000
Solugdo de transporte flexivel 300 000 300 000 300 000 300 000
Base de dados colaborativa de paragens assente em ArcGIS 20 000 20 000 20 000 20 000
Cashless universal token 710 000 100 000 50 000 50 000
Ferramentas de andlise GIS 20 000 20 380 20767 21183
Software de planeamento e otimizagdo da rede 132 470 134 987 137 552 140 303
Ativos intangiveis 4517 470 3234 492 3192 444 3200 610
Total 9684970 4652550 4190 502 4201068
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2. Demonstracao de resultados previsional

(valores em euros)

2024 Proposta Variacdo 25/24

e PAO 'fotfmuﬁzg 2025 2026 2027 2028 Valor %

Vendas e servigos prestados 149 124 829 165 851173 188 096 101 192 844 186 197 328 359 202 064 640 22 244 927 13,41%
Subsidios a exploragédo 92 895 541 103 731920 128 057 697 130 313 381 132 506 766 134744 018 24 325777 23,45%
Ganhos/perdas imputados de subsididrias, associadas e empreendimentos conjuntos 0 0 0 0 0 0 0 --
Variagéo de inventarios na produgéo 0 0 0 0 0 0 0 -
Trabalhos para a propria entidade 0 0 0 0 0 0 0 -
Custo das mercadorias vendidas e das matérias consumidas -2 597100 -1987 239 -2 336 100 -2 377 934 -2 399 467 -2 422 225 -348 861 17,56%
Fornecimentos e servigos externos -232 103 496 -262 710 313  -302 276 744  -307 012 544 -313162 431 -319 687 268 -39 566 431 15,06%
Gastos com pessoal -5 582 630 -4 622 609 -8 366 278 -9 693 310 -9 884133 -10 078 773 -3 743 668 80,99%
Imparidades de inventarios (perdas/reversdes) 0 0 0 0 0 0 0 --
Imparidade de dividas a receber (perdas/reversoes) 0 0 0 0 0 0 0 --
Provisdes (aumentos/redugdes) 0 0 0 0 0 0 0 -
Imparidade de investimentos ndo deprecidveis / amortizéveis (perdas/reversdes) 0 0 0 0 0 0 0 --
Aumentos / redugdes de justo valor 0 0 0 0 0 0 0 -
Outros rendimentos 300 327 1589 941 534136 568 014 377 684 363721 -1 055 805 -66,41%
Outros gastos -59 651 -437 186 -60 850 -62 128 -64 808 -66 104 376 336 -86,08%
Resultado antes de depreciagdes, gastos de financiamento e impostos 1977 818 1415 688 3647 963 4 579 665 4701 970 4918 010 2232 275 157,68%
Gastos / reversdes de depreciagdo e de amortizagéo -1759 805 -1 348 903 -3 265 899 -4212 229 -4 387 022 -4 601718 -1916 997 142,12%
Imparidade de ativos deprecidveis / amortizdveis (perdas/reversées) 0 0 0 0 0 0 0 -
Resultado operacional (antes de gastos de financiamento e impostos) 218 014 66 785 382 064 367 435 314 948 316 291 315 278 472,08%
Juros e rendimentos similares obtidos 0 0 0 0 0 0 0 --
Juros e gastos similares suportados -125 439 -16 295 -16 151 -16 490 -16 820 -17 157 144 -0,88%
Resultado antes de impostos 92 575 50 491 365 912 350 945 298 128 299 135 315 422 624,71%
Impostos sobre o rendimento do periodo -67 028 -15147 -136 136 -128 016 -107 058 -104 143 -120 989 798,76%
Resultado liquido do periodo 25547 35343 229776 222929 191070 194 992 194 433 550,13%
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3. Balancgo previsional

(valores em euros)

2024 Proposta Variagdo 25/24
Ative PAO Execugdo 2025 2026 2027 2028 Valor %
estimada

Ativos fixos tangiveis 4160 167 2881048 6295 626 5115 375 3569 186 2130731 3414578 118,52%
Propriedades de investimento 0 0 0 0 0 0 0 --
Goodwill 2 996 584 2 978 451 2 488 842 1999 234 1509 626 1020 017 -489 608 -16,44%
Ativos Intangiveis 6188 939 1737 243 3598 874 4 802 687 5777 646 6 422 574 1861631 107,16%
Participagdes financeiras (método de equivaléncia patrimonial) 0 0 0 0 0 0 0 -
Outros Investimentos financeiros 23735 0 0 0 0 0 0 --
Ativos por impostos diferidos 211144 211144 266 225 321306 376 387 431468 55 081 26,09%
Ativo ndo corrente 13 580 570 7 807 886 12 649 568 12 238 602 11232 844 10 004 790 4 841682 62,01%
Inventarios 431934 925 503 724784 740 004 754 804 769 900 -200 719 -21,69%
Clientes 1000 626 4 836 693 1937776 2152 295 2210 032 2 271016 -2 898 917 -59,94%
Estado e outros entes publicos 2 508 425 6 641818 6 656 208 6771147 6763 433 6 740 754 14 390 0,22%
Outros créditos a receber 9117 883 63 349 184 63 749 342 65 049 769 65 185 570 65 324 088 400 158 0,63%
Diferimentos 19 763 8 754 907 5352 225 4279 477 4 365 066 4 452 367 -3 402 682 -38,87%
Ativos financeiros detidos para negociagéo 0 0 0 0 0 0 0 --
Outros ativos financeiros 0 0 0 0 0 0 0 --
Caixa e depdsitos bancarios 22 691972 16 853 458 13187 515 13173 697 14157 220 15 413 672 -3 665 943 -21,75%
Ativo corrente 35770 603 101 361 563 91 607 849 92 166 390 93 436 126 94 971797 -9753714 -9,62%
Total do ativo 49351173 109169 449 104 257 417 104404992 104668970 104 976 587 -4912032 -4,50%
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(valores em euros)

2024 Proposta Variagdo 25/24
LA AOOIAEND PAO Execugdo 2025 2026 2027 2028 Valor %
estimada

Capital subscrito 25 000 000 25 000 000 25 000 000 25 000 000 25 000 000 25 000 000 0 0,00%
Reservas legais 3865 8 000 9767 21256 32 402 41 956 1767 22,1%
Outras reservas 0 0 0 0 0 0 0 -
Resultados transitados 33 348 26 219 59796 278 083 489 866 671 383 33 576 128,1%
Ajustamentos e outras variagdes de capital préprio 2 360 099 1643524 1458193 1289233 1151528 1024 644 -185 331 -11,3%
Resultado liquido do periodo 25 547 35343 229776 222 929 191070 194 992 194 433 550,1%
Total do Capital Préprio 27 422860 26 713 087 26 757 532 26 811501 26 864 866 26 932975 44 445 0,2%
Provisbes 0 0 0 0 0 0 0 -
Financiamentos obtidos 0 0 0 0 0 0 0 --
Passivo por impostos diferidos 0 0 0 0 0 0 0 --
Outras dividas a pagar 0 0 0 0 0 0 0 --
Passivo ndo corrente 0 0 0 0 0 0 0 ==
Fornecedores 2232885 4558 922 2 303 012 2 299 415 2 345 060 2393898 -2 255911 -49,5%
Adiantamentos de clientes 0 0 0 0 0 0 0 --
Estado e outros entes publicos 249 541 135 859 405 521 410 199 393754 395 444 269 663 198,5%
Financiamentos obtidos 0 0 0 0 0 0 0 -
Outras dividas a pagar 11583 420 63 917 143 63 949 437 63 814 284 63 774 305 63 737 468 32294 0,1%
Diferimentos 7 862 468 13 844 439 10 841915 11069 593 11290 984 11516 802 -3002 524 -21,7%
Passivos financeiros detidos para negociagdo 0 0 0 0 0 0 0 --
QOutros passivos financeiros 0 0 0 0 0 0 0 -
Passivo corrente 21928 314 82 456 362 77 499 885 77 593 491 77 804 104 78 043 613 -4 956 478 -6,0%
Total do Passivo 21928 314 82 456 362 77 499 885 77 593 491 77 804104 78 043 613 -4 956 478 -6,0%
Total do Capital Préprio e do Passivo 49351173 109169 449 104 257 417 104404992 104668970 104 976 587 -4912032 -4,5%
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4. Demonstragdo dos fluxos de caixa previsional

(valores em euros)

Fluxo de caixa 2024 Proposta
PAO 2025 2026 2027 2028
Recebimentos de clientes 256 855 682 335221570 339 491195 347 416 439 355 536 805
Pagamentos a fornecedores -252 913922 -328 429 874 -331763 551 -338 267 550 -345 276 531
Pagamentos ao pessoal -5 543 455 -8 272 685 -9 680 513 -9 879 619 -10 074 168
Pagamento/recebimento do imposto sobre o rendimento -17 749 -29 537 -306 156 -175 382 -139 459
Outros recebimentos/pagamentos 5281508 7 679 209 6 955 603 5997 661 5 308 819
Fluxos de caixa das atividades operacionais (1) 3662 064 6 168 683 4 696 578 5091548 5 355 466
Pagamentos respeitantes a: 0
Ativos fixos tangiveis -1 826 006 -6 368 325 -1828 005 -1292 955 -1295 907
Ativos intangiveis -3908 940 -3 450150 -2 865 900 -2 798 250 -2 785 950
Investimentos financeiros 0 0 0 0 0
Outros Ativos 0 0 0 0 0
Recebimentos provenientes de:
Investimentos financeiros 0 0 0 0 0
Ativos fixos tangiveis 0 0 0 0 0
Ativos intangiveis 0 0 0 0 0
Outros ativos 0 0 0 0 0
Subsidios ao investimento 0 0 0 0 0
Juros e rendimentos similares 0 0 0 0 0
Dividendos 0 0 0 0 0
Fluxos de caixa das atividades de investimento (2) -5734 946 -9 818 475 -4 693 905 -4 091 205 -4 081857
Recebimentos provenientes de:
Financiamentos obtidos 0 0 0 0 0
Cobertura de prejuizos 0 0 0 0 0
Outras operagdes de financiamento 0 0 0 0 0
Pagamentos respeitantes a:
Financiamentos obtidos -125 439 -16 151 -16 490 -16 820 -17 157
Juros e gastos similares 0 0 0 0 0
Outras operagdes de financiamento 0 0 0 0 0
Fluxos de caixa de atividades de financiamento (3) -125 439 -16 151 -16 490 -16 820 -17 157
Variagdo de caixa e seus equivalentes (1+ 2 + 3) -2198 320 -3665943 -13 817 983 523 1256 452
Caixa e seus equivalentes no inicio do periodo 24 890 292 16 853 458 13187 515 13173 697 14 157 220
Caixa e seus equivalentes no fim do periodo 22 691972 13187 515 13173 697 14 157 220 15 413 672
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5. Quadro de indicadores econémico-financeiros

Racios

Rendibilidade
Rendibilidade financeira
Rendibilidade econémica
Rendibilidade das vendas e servigos prestados
Estrutura
Solvabilidade
Autonomia financeira
Endividamento
Liquidez
Liquidez geral
Liquidez reduzida
Liquidez imediata
Funcionamento
Rotagao do ativo
Rotagado dos inventarios
Prazo médio de pagamentos
Prazo médio de recebimentos
Recurso humanos
Gastos com pessoal nos gastos totais
Remuneragdo média anual
Legais
Lei n® 50/2012 - Art 62°, n° 1, alinea a)

Minimo de receitas proprias / gastos totais

Lei n® 50/2012 - Art 62°, n° 1, alinea b)

Mdximo de subsidios / receitas totais

Lei n® 50/2012 - Art 62°, n° 1, alinea c)

Minimo de resultado operacional

Lei n® 50/2012 - Art 62°, n° 1, alinea d)

Minimo de resultado liquido

Cddigo das Sociedades Comerciais - Art 35°

Minimo de capital proprio / capital social

2024

(estimativa)

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

32,4%
24,5%
75,5%

1,23
1,22
0,20

151,9%
17920,1%
29
54

1,7%
32274

61,2%
50,0%

38,3%
50,0%

1415 688
4

35343

106,9%
50,0%

2025

0,9%
0,2%
0,1%

34,5%
25,7%
74,3%

1,18
1,17
0,17

180,4%
25952,0%
21
30

2,6%
33690

59,5%
50,0%

40,4%
50,0%

3647 963
4

229776
o

107,0%
50,0%

Previsédo

2026

0,8%
0,2%
0,1%

34,6%
25,7%
74,3%

1,19
1,18
0,17

184,7%
26059,9%
21
30

3,0%
30 242

59,6%
50,0%

40,3%
50,0%

4 579 665
Y

222 929
o

107,2%
50,0%

2027

0,7%
0,2%
0,1%

34,5%
25,7%
74,3%

1,20
1,19
0,18

188,5%
26143,0%
20
30

3,0%
30 844

59,8%
50,0%

40,1%
50,0%

4701970
0

191070
0

107,5%
50,0%

2028

0,7%
0,2%
0,1%

34,5%
25,7%
74,3%

1,22
1,21
0,20

192,5%
26245,6%
20
30

3,0%
31458

60,0%
50,0%

40,0%
50,0%

4918 010
0

194 992
o

107,7%
50,0%
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