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GLOSSARIO

ACT Autoridade das Condig¢des de Trabalho
GTSHST Grupo de Trabalho de Seguranca, Higiene e Saude

IMT Instituto da Mobilidade e dos Transportes, IP
PCC Posto Comando Central

PCI Posto Central de Informacao

PSP Policia de Seguranca Publica

SCIE Seguranga Contra Incéndio em Edificios
SHST Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho

SIP Sistema de Informacdo ao Publico

SMLAMP  Sistema de Metro Ligeiro da Area Metropolitana do Porto
SST Seguranca e Saude do Trabalho
TMS Traffic Management System
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1. Direitos e obrigagées da Subconcessiondria e da Metro do Porto, S.A. relativas a

exploracao do Sistema de Metro Ligeiro

Os direitos e obrigacdes da Subconcessiondria e da Metro do Porto, S.A. relativas a exploracao
do Sistema de Metro Ligeiro sdo os resultantes do Contrato de Subconcessdo para a Operagao
e Manutengdo do Sistema de Metro Ligeiro da Area Metropolitana do Porto ("Contrato") que

venha a ser assinado entre a Metro do Porto, S.A. e a Subconcessionaria.

O Contrato tem por objeto a subconcessdo de todos os servigos, trabalhos, fornecimentos e
demais prestacdes necessarias, Uteis ou convenientes a Operacdo e Manutenc¢do do Sistema

de Metro Ligeiro da Area Metropolitana do Porto (“SMLAMP”).

Estdo ainda incluidos no objeto do Contrato, a subconcessdao da Operacdao e Manutencao do
Sistema de Metro Ligeiro os trocos, extensées que venham a ser incorporadas no Sistema de
Metro Ligeiro, linhas, material circulante e ainda os parques de material e oficinas que venham
a ser certificados pelo IMT até ao final do periodo de vigéncia do Contrato e que, no seu

decurso, possam ser incorporados no Sistema de Metro Ligeiro.

As atividades incluidas na Subconcessdo serdo efetuadas de acordo com as normas,
regulamentos e a legislagdo aplicaveis, designadamente as emanadas dos organismos
reguladores, bem como com os procedimentos operacionais, de seguranca e de manutencao,
tendo em devida consideracdo o Caderno de Encargos que integra o Contrato, incluindo os
respetivos Anexos. Estas atividades devem ser conduzidas no sentido de criar boa atratividade
de clientes para o servico de transporte e visar o constante melhoramento e otimizacdo da

Operagdo e Manutengdo do Sistema de Metro Ligeiro.
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2. Vigilancia e seguranca de todas as pessoas e entidades que acedam, a qualquer titulo,
ao Sistema de Metro Ligeiro, assim como dos Clientes, de Material Circulante e das

Instalagdes Fixas

Todas as pessoas (colaboradores da Subconcessionaria, prestadores de servigos, e outros) sao
rastreadas antes de lhes ser permitido o acesso as zonas de acesso controlado, através da

identificacdo e motivo da visita.

Os colaboradores da Subconcessiondria serdo portadores de cartdo de identificacdo e de
acessos emitidos pela Subconcessiondria, onde conste o nome e funcdo desempenhada,
sempre que a funcdo desempenhada o exija, em particular nas situacdes de contacto direto

com os Clientes, com o é o caso dos Agentes de Estacdo e Informacao.

O controlo de acessos as zonas de "acesso condicionado”, é assegurado de modo a prevenir a
entrada a pessoas ndo autorizadas, bem como a introducdo de artigos proibidos,

nomeadamente, aqueles que possam por em perigo a seguranca fisica de pessoas e bens.

Em cada uma das situacOes de escritas, existem dispositivos de infraestrutura e pessoal,

adequados.

O acesso dos colaboradores da Subconcessionaria as dareas e infraestruturas de “acesso
condicionado/controlado” decorre das fungdes e responsabilidades atribuidas, podendo,

sempre que se justificar, ser atribuida ou retirada a autorizagao.

O acesso por parte de Fornecedores de bens ou servigos as areas e infraestruturas de “acesso
condicionado” ou “proibido”, controladas pela Subconcessionaria, decorre da aplicagao dos

respetivos contratos, podendo sempre ser revistos caso se justifique.

Os Clientes da Metro do Porto, S.A., de acordo com as regras em vigor, deverao adquirir o

respetivo titulo de transporte previamente ao ato de utilizacdo do meio de transporte.
Apds a sua aquisicdo e validacdo, tém direito ao respetivo transporte, para o percurso

pretendido.
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No ambito do controlo de acessos, os arrendatdrios de espagos comerciais, vulgarmente
designados por Lojistas, tém acesso as areas e as infraestruturas, na medida dos termos dos

respetivos contratos celebrados com a Metro do Porto, S.A.

Sempre que se justificar, sdo emitidos cartdes de acesso, de acordo com os requisitos
aplicaveis, para o pessoal afeto ao servigo ou que ai se desloque com uma frequéncia que o

justifique (inclui trabalhadores contratados e organiza¢des designadas).

Para as restantes situacdes, os veiculos que necessitem transitar no interior das instalagdes,
em situacdo de rotina ou fora de rotina, apenas serdao autorizados depois de verificada a

justificacdo dessa necessidade.

A monitorizagdo das atividades e ocorréncias em matéria de Security, sera uma
responsabilidade do Gestor de Seguranca da Subconcessionaria. Paralelamente e face a
qualquer ocorréncia, devera ser elaborado um relatério especifico, o qual, se justificado dara

origem a uma correcdo/ac¢do corretiva no ambito contratual.

Os servicos de vigilancia deverdo atuar em toda a rede do SMLAMP, tanto nos veiculos como
nas estacdes subterrdneas e de superficie, incluindo as suas areas publicas internas e

envolventes, dreas técnicas, assim como nos respetivos parques de estacionamento.

A vigilancia do SMLAMP serd garantida por todos os agentes da Subconcessionaria, e
respetivos prestadores de servigo, que garantem a operagao e manutenc¢do do sistema, com
particular enfoque dos servicos especificos de Vigilancia e de Agentes de Estagcdo e

Informacao.

Adicionalmente, devera ser prevista a presenga de um graduado da PSP no PCC de Guifdes.

Em situagdes em que venha a ser necessaria a interven¢do de meios externos de protecdo,
estes serdo mobilizados a partir do PCC de Guifées, nomeadamente através de uma atuacdo

conjugada, entre o Posto de Comando de Vigilancia e o Posto PSP, ai sedeados.

As equipas de vigilancia consideradas deverdo dispor de meios prdprios de comunicagao e

viaturas de atuacgao rapida.
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Para apoio ao servico de vigilancia sdo meios de video- vigilancia.

Os servicos de segurancga e vigilancia referidos no presente documento serdao planeados e
realizados de acordo com o definido nos anexos Ill e Xl do Caderno de Encargos.

A gestdo das situacOes de Emergéncia, que envolvam meios externos de seguranca e socorro,
deverdo ser geridas de acordo com os Planos de Emergéncia em vigor, nomeadamente os

seguintes:

e Manual de Emergéncia Publico
e Plano de Emergéncia Externo do Metro Ligeiro do Porto - Delegacao Distrital do Porto

do Servigo Nacional de Protegdo Civil.

3. Higiene e Seguranca do Trabalho

O modelo da organizacao, estrutura e responsabilidades da funcao Seguranca, Higiene e Saude
do Trabalho da Subconcessiondria, incorporard a seguranga na atividade de operagdo e
manuteng¢do do sistema, a prevenc¢do dos riscos profissionais e a promogao e vigilancia da

salde dos trabalhadores.

O Diretor Geral devera ser o responsavel maximo para a Seguranca e Saude do Trabalho - SST

e delegard no Gestor da Seguranca as fungdes operacionais.

A Subconcessiondria, dando cumprimento aos requisitos legais, depositard na ACT -
Autoridade das Condi¢cdes de Trabalho, a notificacdo sobre as modalidades adaptadas na

organizagao dos Servicos de Seguranca, Higiene e Saude do Trabalho.

Devera a Subconcessiondria garantir ainda os Servicos de Seguranca e Higiene e Servigos de

Saude (“SHST”).

Os servicos de SHST deverdo garantir, na sua globalidade, a realizacdo das seguintes

atividades:
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e Planear a prevencao, integrando a todos os niveis e, para o conjunto das atividades da
empresa, a avaliacdo dos riscos e as respetivas medidas de prevencao;

e Assegurar as atividades relativas aos Servicos de SHST previstas na Legislacdo em vigor
e normas vigentes;

e |mplementar, coordenar e manter o Sistema de Gestao de Seguranca da Empresa, de
acordo com as normas NP 4397 / OSHAS 18001;

e Proceder a identificacdo dos perigos e apreciacdo dos riscos dos postos de trabalho,
elaborando os respetivos relatérios;

e Elaborar o plano de prevencgao de riscos profissionais, bem como planos detalhados de
prevencao e protecdo exigidos por legislacdo especifica;

e Colaborar na concecdo de locais, métodos e organizacdo do trabalho, bem como na
escolha e na manutencdo de equipamentos de trabalho;

e Supervisionar o aprovisionamento, a validade e a conservacdo dos equipamentos de
protecdo individual, bem como a instalacdo e a manutencdo da sinalizacdo de
seguranca;

e Realizar exames de vigilancia da saude, incluindo para prevencdo do alcoolismo,
elaborando os relatérios e as fichas, bem como organizar e manter atualizados os
registos clinicos e outros elementos informativos relativos aos trabalhadores;

e Desenvolver atividades de promoc¢do da salde;

e Coordenar as medidas a adaptar em caso de perigo grave e iminente;

e Vigiar as condi¢Ges de trabalho de trabalhadores em situagdes mais vulnerdveis;

e Coordenar o estudo e medicdo dos fatores acusticos, luminosos, condi¢gdes térmicas,
de radiacdo e outros sobre os trabalhadores e o ambiente, propondo, se necessario,
modifica¢gdes aos métodos e aos locais de trabalho, por forma a assegurar a seguranga
e saude dos trabalhadores;

e Conceber e desenvolver o programa de informacdo para a promog¢ado da seguranca e
saude no trabalho, promovendo a integracdo das medidas de prevencdo nos sistemas
de informacdo e comunicacdo da empresa;

e Conceber e desenvolver o programa de formagdo para a promogado da seguranga e
saude no trabalho;

e Apoiar as atividades de informagdo e consulta dos representantes dos trabalhadores

para a seguranca e saude no trabalho ou, na sua falta, dos préprios trabalhadores;
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e Assegurar ou acompanhar a execucdo das medidas de prevenc¢do, promovendo a sua
eficiéncia e operacionalidade;

e QOrganizar os elementos necessarios as notificacGes obrigatorias;

e Fazer a coordenacdo e acompanhamento das inspecdes externas da ACT, das
Seguradoras e outras entidades fiscalizadoras;

e Participar em reunides com a Protecdo Civil, Bombeiros, PSP e outras entidades
publicas ou privadas, promovendo a elaboracdo de protocolos de atuacdo e a
execucao de simulacros;

e (Coordenar ou acompanhar auditorias e inspe¢Ges internas e externas relativas a
seguranca, garantindo o bom estado dos equipamentos e a capacidade de intervencao
dos meios humanos;

e Assegurar o controlo operacional em matéria de segurancga, mediante verificagcdo das
condicBes de seguranca existentes no SMLAMP;

e Participar na elaboracdo do plano de emergéncia interno relativo a operacdo e
manutencdo do SMLAMP, que regule os procedimentos a adaptar em situacées de
emergéncia, incluindo os planos especificos de combate a incéndios, evacuagdo de
instalacGes e primeiros socorros;

e Executar as medidas de autoprotecdo descritas no artigo 212 do Decreto-Lei n.2
220/2008 - SCIE;

e Analisar as causas de acidentes de trabalho ou da ocorréncia de doengas profissionais,
elaborando os respetivos relatorios;

e Assegurar a elaboracdo e analise de relatérios de circulacdo, sugerindo alteragdes a fim
de reduzir a sua ocorréncia;

e Elaborar as participagdes obrigatdrias em caso de acidente de trabalho ou doenga
profissional;

e Recolher e organizar elementos estatisticos relativos a seguranga e a saude no
trabalho

e A Subconcessiondria deverd instituir um Grupo de Trabalho para as questfes
relacionadas com a Seguranca, Higiene e Saude do Trabalho (GTSHST), incentivando
deste modo a participacdo e envolvimento dos trabalhadores para a melhoria das
condig¢Bes de seguranca, visando a prevenc¢ado dos riscos profissionais e a promogdo da

saude dos colaboradores da Empresa.
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Este Grupo de Trabalho deverd ter uma composicdao diversificada, com representantes de
varias areas da Subconcessiondria entre os quais, das areas da seguranca e saude, bem como,
de acordo com o previsto no Cédigo do Trabalho, quatro representantes dos trabalhadores
para a seguranca, higiene e saude do trabalho, eleitos para o efeito pelos Trabalhadores da

Subconcessionaria.

As principais atribuicdes do GTSHST deverao ser:

e Analisar e propor solucdes para os problemas e questdes pertinentes em matéria de
SHST;

e Assegurar a participacdo, consulta e comunicacdo aos trabalhadores, sobre os assuntos
que possam interferir na seguranca e saude do trabalho, de forma a cumprir a
legislacdo e os requisitos das normas de referéncia do sistema de gestdao, bem como
no desenvolvimento da politica e objetivos de SHST;

e Participar na analise dos registos de acidentes e incidentes e na definicdo das

respetivas agdes corretivas e preventivas.

A participacdo e consulta dos trabalhadores em matéria de SHST deverdo ser efetuadas de
acordo com os requisitos legais, processando-se 2 vezes por ano, através dos representantes

dos Trabalhadores pertencentes ao GTSHST.

Devera estar acessivel a todos os trabalhadores o livro proprio relativo a informacdo e consulta

no dominio da SHST, conforme previsto no Cédigo do Trabalho.

A Subconcessionaria deverd implementar um Sistema de Gestdo Integrado da Qualidade,
Ambiente e Seguranca no ambito das suas atividades de Operagdo e Manutencdo do Sistema
de Metro Ligeiro da Area Metropolitano do Porto, em conformidade com os requisitos das

normas ISO 9001:2008, 1SO 14001:2004 e OSHAS:2007 / NP 4397:2008.

A vertente Seguranga tera como suporte o Plano de Gestdo da Seguranca, por sua vez assente
nos procedimentos de Gestdo da Seguranca nas componentes de "Safety" e "Security" na

Operagao e Manutengao.
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4. Niveis de qualidade e planificacdo dos respetivos objetivos de qualidade e fiabilidade do

Sistema

A Subconcessiondria, através da acdo conjunta das suas Direcdes de Operacdo e Manutencao
de Material Circulante e InstalagBes Fixas, deve garantir no seu conjunto niveis de qualidade
do servico de transporte aos Clientes que satisfacam as obrigacdes e critérios estabelecidos no
Caderno de Encargos e seus Anexos, 0s quais integram o contrato de Subconcessado

Para esse efeito, concorrem os niveis de qualidade integrados do Sistema, onde sdo
imediatamente percetiveis pelo Cliente, as caracteristicas de disponibilidade, fiabilidade,
pontualidade, acessibilidade, limpeza, seguranca e conforto proporcionados pelo sistema de

transporte.

Neste entendimento, de forma a assegurar os elevados niveis de qualidade de servico do

SMLAMP, a Subconcessionaria deve:

e Desenvolver, sob orientacdo do Metro do Porto, S.A., modelos de oferta de qualidade,
gue promovam a utilizagcdo do Sistema;

e Garantir o cumprimento da oferta de servigcos programados;

e Garantir a maxima disponibilidade do servigo de transporte;

e Promover e desenvolver, em articulagio com a Metro do Porto, S.A, a
intermodalidade na Area Metropolitana do Porto;

e Garantir os melhores niveis de regularidade e pontualidade em cada uma das linhas
comerciais de operag¢ao do servico;

e Oferecer niveis de conforto otimizado, tendo em atengao as caracteristicas da rede e
da frota utilizada, em particular no que se refere as taxas de ocupac¢do adequadas dos
veiculos;

e Implementar um sistema que garanta os mais altos niveis de percec¢ao de seguranga do
Cliente e uma eficaz vigilancia de todo o Sistema;

e Oferecer os melhores niveis de limpeza, para a frota e para as infraestruturas;

e Nas estagdes, providenciar o bom funcionamento do equipamento, em particular no
que concerne as acessibilidades mecanicas, aos niveis de iluminacdo e ao seu

mobiliario;
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e Assegurar atividades de manutencdo preventiva e corretiva de elevado rigor e
competéncia, tendo como objetivo a maior disponibilidade do servico, onde
contribuem decisivamente a fiabilidade da frota, e a disponibilidade das instalacdes
técnicas e de especialidade;

e Na generalidade, assegurar a integridade e bom desempenho funcional do patrimdnio
da Metro do Porto, S.A. incluindo a frota de Material Circulante;

e Promover a adequada e eficiente gestdo dos meios e recursos da Subconcessionaria,
numa forte orientacdo para o servigco ao cliente, em articulagdo e consonancia com a

estratégia comercial definida pela Metro do Porto, S.A.

Para a prossecucdo dos niveis de qualidade que importa atingir, serdo definidos objetivos
gualitativos e quantitativos. Para estes objetivos devem ser planeados adequados sistemas de
monitorizacdo, campanhas de inspecdo e programas de auditoria, que fornecam a gestao

elementos de suporte a decisao.

Este sistema potenciara o desenvolvimento de um ciclo de melhoria continua, através da
identificacdo das necessarias acdes preventivas e corretivas, aplicadas a todas areas internas e
externas a proépria Subconcessiondria, criando uma dinamica de qualificagdo do servigo de

transporte.

5. Plano das a¢des de promogdo e publicidade a desenvolver pela Subconcessionaria,

isoladamente ou em conjunto com a Metro do Porto, S.A.

No que respeita ao desenvolvimento de a¢les de promogao e publicidade, a
Subconcessionaria atuara em plena articulagio com a Metro do Porto, S.A. de forma a

maximizar a procura do SMLAMP.

A Subconcessionaria desenvolvera algumas acbes de promocdo, nomeadamente junto dos
meios de comunicacdo social (media), em coordenacdo com a Metro do Porto, S.A. e deverd
prever ainda a realizacdo de outras a¢des de forma a potenciar a procura de Clientes no

SMLAMP.
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A Subconcessiondria deverd ter uma postura atenta para detetar e antecipar focos de
potencial acréscimo de procura, para além dos previstos em servigcos de operagao ocasionais, e
devera propor a Metro do Porto, S.A. Planos de Opera¢do ajustados, fomentando a

publicitacdo dos mesmos.

As acOes a desenvolver, em conjunto com a Metro do Porto, S.A. terdo de ser propostas

casuisticamente a Metro do Porto, S.A. com uma antecedéncia adequada a sua realizacao.

6. Normas de conduta aplicdveis a todas as pessoas e entidades que, por alguma forma, se
relacionem e/ou acedam ao Sistema de Metro Ligeiro, em especial entre a
Subconcessiondria a Metro do Porto, S.A., os Clientes, entidades com competéncia em

matéria de supervisao e fiscalizagido e forgas de seguranca publica

As entidades que interagem com o SMLAMP, designadamente a Subconcessiondria e a Metro
do Porto S.A., os Clientes, os Prestadores de Servicos/Fornecedores, os Lojistas, as Forcas de
Seguranca e de Emergéncia e outras Entidades com acesso ao Sistema, devem sempre pautar-
se por critérios e regras de rigor, diligéncia e elevada qualidade, que permitam manter e zelar
pelo bom-nome e reputagdo da marca "Metro" associada a esta exploragao, de acordo com as

responsabilidades que cabem a cada parte envolvida, nomeadamente:

e Proporcionar aos Clientes um Servico de Transporte Publico de exceléncia;

e Tratar os Clientes com respeito, diligéncia, simpatia e educagao;

e Estabelecer relagGes de transparéncia e rigor no relacionamento e na informacao;

e Zelar pela preservacao dos bens e do patrimdnio afetos ao Sistema de Metro;

e Adaptar, praticas de Seguran¢a que ndao ponham em risco as pessoas e os bens;

e Adaptar politicas e praticas ambientais que minimizem o impacto decorrente da
exploracdo do Metro, nomeadamente, através da utilizacdo eficiente e racional de
recursos;

e Promover a partilha de conhecimento para favorecer acGes integradas e objetivos
comuns;

e Adaptar uma atitude participativa e de colaboracao;

e Ndo cometer atos que afetem a imagem do Sistema, do Servico e da Metro do Porto,

S.A,;
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e Respeitar e zelar pelo cumprimento escrupuloso das disposi¢cdes legais, regulamentos

e normativos aplicaveis.

7. Conteudos minimos de informacgdo a prestar aos Clientes do Sistema de Metro Ligeiro,

em especial em situagoes de quebra ou paragem de servigo ou situa¢des de emergéncia

As regras e a definicdo das informacgGes a prestar aos clientes, nomeadamente as transmitidas
para as estacOes, encontram-se definidas no Manual de Informacdo ao Cliente. Esta
informacdo devera ser transmitida de dois modos distintos: informacgdo visual e informacdo
sonora. A primeira devera ser suportada pelos painéis de informacdo e a segunda, através da

instalacdo sonora, estando ambos os sistemas instalados em todas as estacoes.

As mensagens transmitidas sdo de dois tipos, de difusdo/afixacdo automatica e imediata, e de
difusdo/afixacdo manual, sempre que seja necessario, sendo na maioria dos casos utilizadas
mensagens pré-gravadas.

A difusdo de qualquer mensagem sonora deve ser precedida de um “som de carrilhdo”, ndo se
justificando, no caso de mensagens associadas, a emissdo sucessiva desse som, devendo ser
respeitado um intervalo minimo de 30 segundos entre si, para uma melhor perce¢do dos

clientes.

Nos casos em que a circulacdo decorra de acordo com o horéario tedrico, ou com atrasos pouco
relevantes, a emissdo de mensagens deverd processar-se de forma automatica, através da

ativacdo das DifusOes e AfixagGes Automaticas.

Em caso de perturbagdo na circulagdo ou de outros incidentes na Rede, a emissdo de
mensagens devera ser realizada de forma manual, utilizando difusGes em tempo real ou pré-
gravadas e afixando mensagens nos painéis, de acordo com as necessidades verificadas em

cada local.

As mensagens a transmitir em situacdo de circulagdo perturbada, deverao ser repetidas, as
vezes consideradas necessarias, de acordo com o acompanhamento da situacdo,

nomeadamente através do sistema de informac&o ao publico e/ou agentes presentes.
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As mensagens sobre a interrupc¢do do servico deverdo ter sempre prioridade sobre qualquer
outro tipo de informacgado, devendo ser difundidas com uma cadéncia de aproximadamente 5

minutos.

Na difusdo manual de mensagens, em tempo real, deverd ser utilizada uma linguagem
objetiva, clara e positiva, procurando sempre que possivel, adaptar as mensagens predefinidas

a situagdo concreta.

Na composicdo das mensagens a difundir deverdo ser considerados os seguintes aspetos:
e localizacdo da ocorréncia que originou a perturbacao;
e Causa da perturbacao;

e Previsdo da duragdo da perturbacao (quando possivel e em multiplos de 10 minutos).

As regras e a definicdo das informacdes a prestar ao cliente, a transmitir pelo Agente de
Condugao, no interior do veiculo, encontram-se definidas no Manual de Operagao do Sistema

de Informacdo no Interior do Veiculo.

As mensagens deverdo ser predefinidas em func¢do da tipificacdo da ocorréncia que originou a
perturbacdo na circulacdo. O formato da mensagem deve ser estandardizado de modo a criar
habituacdo junto dos clientes e assim facilitar a compreensdo do seu conteudo, por parte do

recetor.

Em regra, este tipo de informacéao, deve ser emitida, em cada ocorréncia, no minimo 2 vezes,
no prazo maximo de 2 minutos apds o inicio do impacto da perturbacdo na marcha do
respetivo veiculo, devendo ser repetida e atualizada, quando possivel, de 2 em 2 minutos, ou
de 3 em 3 minutos, em fun¢do do tipo de perturbagdo e respetivo impacto, de acordo com o

que se encontra definido no respetivo manual.

Para além das informacgdes gerais e de ambito comercial, os Agentes de Estacdo e Informacao
devem, de acordo com a informagdo transmitida do PCC, atuar de forma proactiva, na
transmissdo dessas informag¢des aos Clientes, nomeadamente no que se refere ao seu

encaminhamento, para os veiculos e cais alternativos, em situacdo de circulagdo degradada.
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8. Procedimento a adaptar em caso de apresentacdo de reclamagées por Clientes, assim

como qual a tramitag¢ao aplicavel no processamento dessas reclamagoes

No caso de reclamacgdes de Clientes, as respostas as mesmas devem ser feitas em articulacdo
entre a Subconcessionaria e a Metro do Porto, S.A. de forma a que a resposta seja dada ao

Cliente de forma eficiente e com a qualidade pretendida.

Abaixo segue uma breve descricdo dos procedimentos a adaptar no caso de contactos de

Clientes relativos a perdidos e achados, anomalias de servico ou justificacdes de atraso:

e Perdidos e achados: no caso de o pedido ser efetuado através de linha telefdnica

criada para o efeito ou do site www.metrodoporto.pt, o contacto é encaminhado para

a Subconcessiondria, que devera articulard diretamente com o Cliente a resposta a
solicitacdo, designadamente, providenciando a entrega do achado em local a indicar,

caso o mesmo tenha sido entregue ou recolhido pela Subconcessionadria .

e Anomalias de servico: no caso de o contacto ser efetuado através da linha telefdnica

criada para o efeito, a chamada é encaminhada para a Subconcessiondria, que sempre
qgue possivel responde ao Cliente, com cortesia, esclarecendo de imediato a questdo
colocada. Nao sendo possivel responder no momento do contacto, informa o Cliente
gue a questao fica registada e que Ihe serd enviada resposta. Internamente procede a
andlise da reclamagdo e envia para o Metro do Porto, S.A. a informagdo e
esclarecimentos necessdrios para que esta entidade possa responder ao Cliente. Se
porventura a questdo colocada pelo Cliente ndao for da responsabilidade da
Subconcessionadria, esta procede posteriormente ao endosso da mesma para o Metro

do Porto, S.A. Se o contacto for efetuado através do site www.metrodoporto.pt, a

Metro do Porto, S.A. envia a questdo por e- mail da Subconcessionaria (a indicar pela
Subconcessionaria).
A Subconcessionaria regista, analisa e envia para o Metro do Porto, S.A. a informacédo

e esclarecimentos necessarios para a Metro do Porto, S.A. responder ao Cliente.

e JustificacOes de atraso: os pedidos podem dar entrada pela linha telefénica criada para

o efeito ou através do site www.metrodoporto.pt., sendo o contacto encaminhado
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para a Subconcessionaria, que articulard diretamente com o Cliente a forma de
entrega da justificacdo de atraso, avisando-o desde logo, que a mesma sé sera emitida
se o atraso for superior a 20 minutos. A Subconcessiondria confirma o tempo de atraso

e se este for superior a 20 minutos emite a justificacdo.

A entrega sera realizada preferencialmente por e-mail, mas poderd ser efetuada por
Fax se o Cliente assim o expressar. Caso algum Cliente, por dificuldade de acesso a
estas vias, pretenda entrega em mao, o local de entrega serd sempre a Loja Andante
da Trindade. Neste caso a Subconcessiondria envia a justificacdo de atraso para o e-

mail/fax da Loja, para ser entregue ao Cliente quando este ai se dirigir para esse efeito.
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