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MENSAGEM
DO PRESIDENTE

No exercicio de 2013 merecem referéncia separada os
aspetos mais imediatos da gestao corrente da Me-
tro do Porto (MP) e aqueloutros relacionados com as
questdes estratégicas decorrentes da reestruturacdo,
fusdo com a STCP e com o aprofundamento da aber-
tura a iniciativa privada.

Quanto aos primeiros, comeco por referir o fato da MP
ter obtido o maior numero anual de validacoes de sem-
pre, 55,9 milhdes de validacdes, um crescimento de 2,6%
relativamente ao ano anterior. Resultado tanto mais sig-
nificativo se comparado com a evolucdo verificada na
generalidade dos sistemas de transporte publico e por
se traduzir na fidelizacdo dos clientes da MP com o au-
mento dos passageiros regulares. Obtivemos uma receita
de 38,4 M€, mais 3,5% que em 2012, para 0 que supor-
tdmos custos operacionais de 42,9 M€, menos 0,7% que
no exercicio anterior, tendo, assim, passando a taxa de
cobertura global dos custos operacionais pelas receitas
de 85,9% para 89,5%, o corresponde a um aumento de
3,6 pantos percentuais.

Apesar de no exercicio se terem efetuado corre-
cbes negativas das comparticdes do tarifario
cial e de, comparativamente ao ano anterior, se te-
rem acomodado os encargos com o subsidio de férias
dos trabalhadores, obteve-se um EBITDA positivo
de 3,9 M€ e um resultado operacional de — 85,4 M€,
O resultado liquido de — 47,6 M€, comparativamente aos
— 491,4 M€ de 2012 traduz, além dos efeitos antes refe-
ridos, os resultantes do fecho de 11 contratos de swap,
refletindo ainda a descida dos encargos financeiros de
153,9 M€ para 141,3 M€,

SO-

Os resultados liquidos da Empresa continuam, assim, a
evidenciar a auséncia de contrapartidas pela utilizagao
do investimento realizado, a necessidade de criacao de
provisoes para reposicao dos equipamentos cuja vida util
seja inferior ao periodo de concessdo, a entrega a custo
zero e em normais condicoes de uso de todo o aparelho
produtivo no final desta, o financiamento do investimen-
to com 76% de capital alheio e os efeitos dos contratos
de derivados financeiros celebrados em anos anteriores.

Aos desafios do desenvalvimento e da sustentabilidade
respondeu, no entanto, a MP com a progressiva fusdo
formal de alguns servicos com a STCP, estando a fusdo

de outros e o redimensionamento do efetivo temporal-
mente prejudicados pela incerteza quanto ao modelo de
organizacdo da mabilidade na AMP, com o desenvolvi-
mento de valores culturais comuns e com a elaboracao
dos estudos inerentes ao aperfeicoamento da abertura
a iniciativa privada e com a preparacdo das pegas con-
cursais para o concurso de subconcessdo a ocarrer no
primeiro semestre de 2014.

Apesar do nosso empenhamento, ndo foi ainda possivel
resalver o diferendo que ao longo dos anos tem vindo a
opor a MP a subconcessiondria, Prometro, S.A., quanto
a interpretacdo do sistema de incentivos do Contrato de
Subconcesséo, pelo se manteve a decisdo de contabilizar
0 Malus do exercicio como acréscimo de rendimento. A
este proposito merece referéncia o Parecer do Conselho
Consultivo da Procuradoria Geral da Republica n®8/2013,
de 19 de dezembro, que na integra suporta a interpreta-
cdo da MP Apesar das multiplas audiéncias ja realizadas
e dos despachos favoraveis do Ministério Publico, conti-
nua por decidir o contencioso da MP com a Autoridade
Tributaria sobre o IVA suportado com a realizacdo das de-
nominadas obras de requalificacdo urbana.

Cabe ainda nesta mensagem a referéncia @ manutencdo
da Certificacdo em Qualidade e Ambiente, Normas NP
EN 1SO 9001 e NP EN ISO 14001, e a obtencdo da Certifi-
cacdo em Seguranca, OHSAS 18001:2007, a conclusdo dos
trabalhos arqueoldgicos na primeira fase da construcdo
do sistema, apresentados em diversas reunioes e pu-
blicacdes cientificas, a musealizacdo de espdlio da Mae
d’Agua de Mijavelhas e o sucesso da participacdo na
exposicao “Rotas do Mundo. A Faianca Portuguesa dos
Séculos XVI a XVIII” e, a par dos beneficios ambientais
e do impacto no mercado de trabalho, destacar o reco-
nhecimento internacional que a MP juntamente com o
Arquiteto Souto Moura viram pela sua obra, com a ob-
tencdo do prémio “Veronica Rudge Green Prize” da Uni-
versidade de Harvard, pelo design urbano da rede e pela
sua inserc¢ao e impacto na regido.

Num trabalho de todos e em conjunto com a STCP, a MP
preparou, esta preparada, para ainda com maior eficién-
Cia servir a AMP.

Jodo Velez Carvalho



QUEM SOMOS
E O QUE FAZEMOS

APRESENTACAO DA METRO
DO PORTO
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Km de rede

Estacoes

Linhas

Municipios

Milhoes de passageiros
Milhées de passageiros km
Veiculos em servico
Milhées de km percorridos
Taxa de ocupacgao
Colaboradores
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2013

67
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56
286
102
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E O QUE FAZEMOS

A Metro do Porto é uma empresa de transporte publico de
passageiros em sistema de metro ligeiro. E concessionaria
desse sistema na Area Metropolitana do Porto (AMP) por um
periodo de 50 anos. As Bases da Concessdo, assim como
0s seus estatutos, vém reguladas pelo Decreto-Lei n.2 394-
A/98 de 15 de setembro, Anexo Ill, art. 1.2 e art. 3.2, com as
alteracdes do Decreto-Lei n.2192/2008, de 1 de outubro e
encontram-se disponiveis para consulta no site da Empresa.

Para a elaboragdo deste Relatdrio recorreu-se a informa-
¢ao com origem interna bem como a colaboragcao de um
conjunto de entidades que trabalham diretamente com a
Metro do Porto. Nesse conjunto encontram-se a Prometro,
S.A. (ViaPorto) - empresa subconcessionaria da operacdo
do Metro, a BVK (Consdrcio Bombardier Transportation
Portugal, S.A/Vossloh — Kiepe Gmbh) - subcontratada res-
ponsavel pela manutencdo dos veiculos Tram-Train, o TIP,
ACE - entidade responsavel pela gestdo da bilhética, bem
como a EULEN enquanto empresa subcontratada para as
acOes de fiscalizagao de titulos de viagem no SMLAMP. Este
Relatério é complementado pelo Relatdrio e Contas 2013,
onde existe informagdo detalhada sobre o desempenho
operacional e financeiro da Empresa, bem como um con-
junto de informacgao relativa a governagcdo da sociedade,
nomeadamente no que respeita aos Principios de Bom Go-
verno aos quais a Empresa se encontra sujeita. O Relatorio
de Sustentabilidade apenas é produzido em versao digital e
encontra-se disponivel para consulta no site da Empresa.
De um modo geral procurou-se seguir as orientagdes do
Global Reporting Initiative (GRI).

Missao

Planear, conceber, construir,
equipar e explorar um Sistema
de Metro Ligeiro na Area
Metropolitana do Porto, em
regime de concessao atribuida
pelo Estado.

Visao

Promover a mobilidade
sustentavel na Area
Metropolitana do Porto.

Valores

Sustentabilidade, Orientacdo
para o Cliente, Rigor,
Transparéncia e Espirito

de Equipa.

Para esclarecimentos ou sugestdes:

Metro do Porto, S.A.

Avenida Ferndo de Magalhaes,
1862 - 72 Andar/ 4350 - 158 Porto
T: 225081000

F: 225081001

W: www.metrodoporto.pt

@: metro@metrodoporto.pt
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o do Porto, S.A. é uma sociedade anénima de capitais exclusivamente pdblicos,
bjeto a exploracdo, em regime de concessdo atribuida pelo Estado, de um Sislema de
Ligeiro na Area Metropolitana do Perto de acordo com as bases de concessio [Decreto - Lei n.
394-A/98 de 15 de setembro, Anexo I, art.® 1.% ¢ art.® 3.° e alterado pelo Decreto - Lei n.* 192/2008,
de 01 de outubro).

Assim, € assumide pela Metro do Porle, S.A. o compromisso de conceber e explorar, através de
subconcessio, o Sistema de Metro Ligeiro na Area Metropolitana do Porto, adequado 3s
expectalivas e necessidades de mobilidade e acessibilidade da regido, respeitando os mais elevados

2 @ sequranca.

0 cumprimento dos requisito
normatives NP EM 150 900
dethorar continwamente o
(a0 de recursos e tecnoly ;
= Manter um servico eliciente, de forma regular @ conlinuo, de acerdo corn os hordrios
pré-estabelecidas e anunciadas junto do pablica.

o Melhorar continuamente o desempenho ambiental, através da identificacae e controle dos
aspetos ambientais associados as atividades realizadas e subcentratadas, e do compromisso
da prevencio da poluicdo no 3mbite do Sistema de Metro Ligeire da Area Metropolitana do
Porto.

= Methorar continuamente as condiches de seguranca e salde no trabalho, através da

identificacdo e controlo dos riscos associados as atividades realizadas e subcontratadas, e do

compromisso de prevengao das lesdes e alecdes da sadde.

0 Presidente

SN w_l_*l?




QUEM SOMOS
E O QUE FAZEMOS

ESTRATEGIA DE
SUSTENTABILIDADE

ESTRATEGIA EMPRESARIAL INTEGRADA
DA METRO DO PORTO

A Estratégia Empresarial Integrada da Metro do Porto, para
o periodo 2007-2027 define um conjunto de objetivos com
vista a criacao de beneficios econdmicos, sociais e ambien-
tais na Area Metropolitana do Porto.

No que respeita em concreto a exploragao foram defini-
das metas a concretizar até 2013. No que respeita a taxa de
ocupagao, o objetivo ndo foi cumprido, situando-se a taxa
real a 4,7 pontos percentuais pp da meta. Ja ao nivel da
velocidade comercial e da taxa de cobertura verifica-se que
foram cumpridos e, no caso desta ultima, com um largo
avanco face a meta (mais de 18pp).

O Plano Estratégico dos Transportes, PET, face a situagdo
critica das empresas do sector, identifica um conjunto de
medidas para o horizonte 2011 - 2015 que, no que res-
peita a Metro do Porto, se consubstanciam, numa primeira
fase, na reestruturacdo da Empresa e, numa segunda fase,
no aprofundamento da abertura a iniciativa privada da acti-
vidade de operacdo e exploragcao do servico de transporte
publico, devendo o stock de divida ficar a cargo do Estado.
Durante o ano de 2012 foi submetido as Tutelas sectorial
e financeira o Plano de Reestruturacao e o Plano de Alie-
nagao de Imoveis aprovados no ambito do Plano de Ativi-
dades e do Orgamento da Empresa para 2013, cuja imple-
mentacdo veio a ser em parte prejudicada, no que respeita
ao redimensionamento do efetivo, pela indefinicdo quanto
as condi¢Oes de saida voluntaria dos colaboradores da Em-
presa e, quanto a reestruturagdo / fusdo pela ndo estabiliza-
¢ao da missao a atribuir a Empresa de Transportes do Porto.

Objetivos Estratégicos

» Constituir-se, posicionar-se e desenvolver-se como um
ator e um fator inequivocos de dinamizagdo economica
e social da AMP.

» Contribuir para a modificacao dos padrdes de uso, ocu-
pagao e transformagao das areas urbanas e suburbanas
da regiao, tendo em vista a competitividade territorial, a
sustentabilidade ambiental e a coesao social.

» Reforcar a sua intervencao e influéncia enquanto elemen-

to estruturante do reordenamento do sistema de trans-

portes da AMP, articulando-se de forma estreita e concer-
tada com os restantes operadores de transporte publico.

Privilegiar a dimensao metropolitana em oposicao a di-

mensao porventura excessivamente municipal, tendo

em particular atencdo as concentragdes de habitagao,
emprego € servigos.

Promover a consolidagcao e a contencao dos tecidos

urbanos.

Privilegiar ganhos de tempo, em todas as circunstancias,

através da promogcao da linearidade dos tracados e da

prioridade a velocidade de circulagao.

Almejar a progressiva captacdo de deslocagdes ao

transporte individual, através de uma politica muito am-

biciosa e concertada.

Promover a eficiéncia energética global do sistema de

transportes da Area Metropolitana e visar metas ambi-

ciosas de reducao das emissdes poluentes.



Objetivos de
(o] le]¢-Tet:To)

Taxa de Ocupacao
(%)

Real 2013

17,8

22,5

Meta 2013*

Velocidade
Comercial (Km/H)

Real 2013

A4S

260

Meta 2013*

* Metas aprovadas pelo Conselho de Administracao

em julho de 2006
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QUEM SOMOS
E O QUE FAZEMOS

ENVOLVIMENTO

RELACIONAMENTO COM AS PARTES INTERESSADAS

A Metro do Porto desenvolveu, desde o inicio das suas fun-
¢oes, uma vasta rede de contactos com parceiros, que, de
uma forma mais direta ou indirecta, lidam regularmente
com a Empresa e tém face a mesma, interesses, motiva-
¢Oes ou expetativas.

No ano de 2006, apds detalhada analise, determinou-se
o grupo de stakeholders da Metro do Porto, que até hoje
se mantém atual. Através da definicao explicita ou implici-
ta nas Bases de Concessao e tendo em conta critérios de
dependéncia, estratégia, responsabilidade e proximidade,
chegou-se a um grupo de dez partes interessadas, que teve
como critério de selecdo o nivel de influéncia que estas en-
tidades tém na atividade da Empresa.

Mas nao basta apenas identificar, a Metro do Porto trabalha
todos os dias no sentido de dar resposta aquilo que sdo as
necessidades ou pressupostos dos seus stakeholders. Ape-
sar de ndo existirem politicas formais para lidar com estas
situacdes, a Empresa tem uma preocupagao constante em
manter uma relagdo de proximidade e abertura com todas
as partes interessadas.

A este nivel, destacam-se os inquéritos anuais de satisfagcdo
do cliente; a interatividade proporcionada pelo Facebook,
Twitter, Website e a linha Olad Metro e os contatos diretos
com todos os organismos que de algum modo partilham
interesses na area de influéncia do nosso projeto.

O Metro do Porto S.A, em conformidade com o D.L
133/2013 de 03 de outubro, artigo 542, publica anualmente
o relatorio de boas praticas do Governo Societario, onde
também existe informacgdo acerca do desempenho econo-
mico, social e ambiental.

Metro do Porto




FORMA DE RELACIONAMENTO COM AS PARTES INTERESSADAS

CLIENTES
Inquéritos de satisfacao e perfil de cliente.
Anadlise de reclamacgdes e sugestdes (através de uma ferramenta propria para o efeito).
Interatividade: Facebook, Twitter, website www.metrodoporto.pt, linha OlaMetro.
Suportes de comunicacao diversificados: flyers, newsletter Vaivém, SMS Metro, Metro TV, radio, comunicados de im-
prensa, apresentagdes publicas, etc.
Vantagens, concursos, operacdes especiais.

FORNECEDORES
Promogao da transparéncia e da concorréncia, priviligiando a plataforma vortal
Acompanhamento activo das empreitadas e fornecimentos.

COLABORADORES
Promocgéao de estagios.
Promocgao da participagdo em ac¢des de formagao no pais e no estrangeiro.
Resposta a solicitagdes diversas.

ACCIONISTAS
Assembleias-Gerais ordindrias e extraordindrias.
Orientagdes Estratégicas e objectivos anuais.
Facilidade de acesso a informagao.
Resposta a solicitagdes diversas.

PARCEIROS ESTRATEGICOS
Troca de informacéao e partilha de know-how.
Apoio em estudos e projetos.
Cooperagao na implementacdo e promogao da intermodalidade.
Cooperacdo ao nivel da prevengdo e seguranga.

COMUNIDADE
Sessdes de esclarecimento e diversa informagdo atualizada a respeito de obras.

Divulgagédo de indicadores de desempenho operacionais e financeiros.
Promocgao, apoio ou patrocinio de iniciativas e eventos de cariz cultural e educativo.

Informagdo acerca do cumprimento dos Principios de Bom Governo no site www.metrodoporto.pt e no site www dgtf.pt.

COMUNICAGAO SOCIAL

Press Releases frequentes.

Resposta a pedidos de informacgdo.

TUTELA

Reporte regular de informacgao.

Resposta a solicitagcdes.

Reporte pontual sempre que ocorre um evento relevante.

Atualizagao periodica das bases de dados do SIRIEF, SCEP, SOR, SIGO, SIPIDDAC, SIOE, DGAEP, INE, Banco de Portugal.

Acompanhamento cordial e eficiente de auditorias.

Acesso remoto via VPN a aplicagdes de cariz documental e contabilistico.

AUTARQUIAS LOCAIS

Contato permanente e com espirito colaborativo.

Cooperagao no ambito do ordenamento urbano .

FINANCIADORES

Contato permanente.

Resposta a pedidos de informagao.

Acompanhamento cordial e eficiente de auditorias.

Relatorio de Sustentabilidade 2013 19
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SERRAVES

COMPROMISSOS COM INICIATIVAS EXTERNAS
ADESAO A CARTAS E PRINCIPIOS

Carta para o Desenvolvimento Sustentavel da UITP

Compromisso voluntario e mensuravel em que a entidade signataria se obriga a adotar princi-
pios sociais, econdmicos e ambientais do desenvolvimento sustentavel como objetivo estraté-
gico organizacional.

PARTICIPAGAO EM ASSOCIAGOES E ORGANISMOS NACIONAIS E INTERNACIONAIS

UITP

Membro

Associacdo que se auto-define como defensora mundial para o transporte publico e mobilidade
sustentavel, bem como, promotora de inovagdes no setor dos transportes publicos.

Alamys

Membro da Assembleia-Geral e Membro Principal

Associacdo com objetivos de intercambio tecnoldgico e de experiéncias entre os seus membros
com o fim de contribuir para o aumento da produtividade, otimizagao dos recursos e moderni-
zagao de infra-estruturas e métodos de gestdo.

AdEPorto

Membro da Assembleia-Geral e Associada

Associacdo que tem como fim contribuir para a utilizagao racional da energia, a eficiéncia ener-
gética, a gestdo ambiental na interface com a energia, o melhor aproveitamento dos recursos
energéticos e o alargamento das boas praticas no planeamento, na gestdo, na construcao e na
mobilidade sustentavel.

Casa da Musica
Membro Fundador
Instituicdo dedicada a divulgacao da musica no Porto.

Fundacgdo de Serralves

Membro Fundador

Instituicdo cultural de ambito europeu ao servigo da comunidade nacional, que tem como mis-
sdo sensibilizar o publico para a arte contemporanea e o ambiente, através do Museu de Arte
Contemporanea como centro pluridisciplinar, do Parque como patrimonio natural e do Audito-
rio como centro de reflexdo e debate.
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COST ACTION TU1103 - GE - Operation and Safety of LRT
in Interaction with Public Space

A COST e uma Plataforma Europeia Intergovernamental
para a Cooperacao Cientifica e Tecnologica, e que tem
como missdo primordial reduzir a fragmentacdo dos in-
vestimentos europeus no universo da investigagdo, e si-
multaneamente abrir o Espaco Europeu da Investigacao
a Cooperagdao Mundial. Neste ambito, desenvolve diver-
sas “A¢Oes” inseridas em 9 areas tematicas que vao desde
a "Biomedicina Molecular” até aos “Transportes e Desen-
volvimento Urbano”. A Metro do Porto, S.A. € membro do
Comité de Gestao e Vice Presidente desta A¢do, tendo no
passado recente assumido a lideranca de um grupo de tra-
balho, pertencentes a Acdo TU1103, que estuda a Opera-
cao e Seguranga dos Transportes Ferroviarios Ligeiros, na
sua interacao com o Espaco Publico em fungdo do modo
como é realizada a sua Insercao Urbana.

CT-177-Comissao Técnica para a Acessibilidade e o De-
sign Universal

A CT 177 é um érgédo técnico que visa a elaboracdo de nor-
mas portuguesas e a emissao de pareceres normativos, no
dominio das Acessibilidades e Design Inclusivo, e no qual
participam, em regime de voluntariado, entidades inte-
ressadas nas matérias em causa, traduzindo, tanto quanto
possivel, uma representacao equilibrada dos interesses so-
cioecondmicos abrangidos. A Metro do Porto, S.A. é mem-
bro desta Comissao desde 25 de setembro de 2009, e lidera
o Grupo de Trabalho — Transportes, tendo finalizado no ano
de 2012 a “Proposta de Norma Portuguesa de Acessibilida-
de nos Transportes”. Trata-se de um documento pioneiro
que tera certamente um impacto benéfico no universo dos
Transportes, no que concerne a melhoria das condi¢cdes de
Acessibilidade para Todos.

CT-148-Comissao Técnica para os transportes, logistica e
servicos

A CT 148 é uma comissdo técnica que desde 2007 se de-
dica a elaboracao de normas portuguesas € a emissao de
pareceres normativos, no dominio dos Transportes, Logis-
tica e Servicos. Na CT 148 participam, em regime de vo-
luntariado, entidades interessadas nas mateérias em causa,
constituindo, tanto quanto possivel, uma representagdo
equilibrada dos interesses socioecondmicos abrangidos e
traduzindo um consenso nacional nesses sentido. A Metro

do Porto, S.A. € membro desta Comissao desde a sua cons-
tituicdo (2007). No ambito do trabalho promovido por esta
Comissao técnica foram produzidas as seguintes normas:

» NP 4475/2008 - Transporte publico de passageiros, Rede
de Metro, caracteristicas e fornecimento de servico;

» NP 4493 /2010 — Transporte publico de passageiros,
Linha de autocarros urbanos, caracteristicas e forneci-
mento de servico;

* NP 4503:2011 — Transporte publico de passageiros. Li-
nha de elétricos urbanos. Caracteristicas e fornecimen-
to do servico;

» NP 4509/2012- Transporte publico de passageiros, Fis-
calizagao de titulos de transporte, caracteristicas e for-
necimento de servico;

CT 143 - “Aplicacdes ferroviarias”

A CT 143 é a Comissdo Tecnica que se dedica ao desen-
volvimento de atividades de normalizacdo no sector ferro-
viario, devidamente coordenada pela APNCF, na qualida-
de de Organismo de Normalizagdo Sectorial reconhecido
pelo Instituto Portugués da Qualidade. A APNCF acompa-
nha e participa ativamente nas atividades de normalizagao
dos Comités Técnicos CEN/TC 256 “Railway applications”
do Comité Europeu de Normalizacao (CEN) e do ISO/TC
269 “Railway applications” da Organizacao Internacional de
Normalizagao (ISO).

A Metro do Porto, S.A. é membro desta Comissdo desde
Maio de 2006.

CT 9 — Aplicagdes elétricas e eletronicas no dominio fer-
roviario”

A CT 9 é a Comissdo Técnica que se dedica ao desenvolvi-
mento de atividades de normalizagao no sector ferroviario
- Aplicacdes elétricas e eletronicas no dominio ferroviario,
devidamente coordenada pela APNCF, na qualidade de
Organismo de Normalizagao Sectorial reconhecido pelo
Instituto Portugués da Qualidade. A APNCF acompanha e
participa ativamente nas atividades de normalizagao dos
Comités Técnicos CEN/TC 256 “Railway applications” do
Comité Europeu de Normalizagdo (CEN) e do ISO/TC 269
“Railway applications” da Organizacdo Internacional de
Normalizagao (ISO).

A Metro do Porto, S.A. € membro desta Comissao desde
Maio de 2006.
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PROTOCOLOS

Assisténcia Técnica

@ Protocolo estabelecido com o Metro do Mondego.
metro O objeto deste protocolo é prestar assisténcia técnica gratuita em dominios como: estudos
I'ITDI"IUE.':QI: prévios e projetos, sistemas de sinalizacdo, planeamento da oferta de transportes, exploragdo

comercial, investigagao e desenvolvimento, entre outros.

12 Avenida
Protocolo estabelecido com a Porto Vivo SRU e a Porto Lazer.
m ﬁr,- O objetivo desta parceria € implementar um programa integrado de promogao e valorizagao do
PO VI FOEATO comeércio, turismo e cultura.

RS T

Energia de Frenagem Regenerativa
Protocolo estabelecido com a Efacec e Universidade do Minho.
O objeto do protocolo € o estudo e construcdo de um piloto para recuperar e armazenar a
o Efﬂl: ec :-:‘ energia libertada pelos veiculos quando em travagem, e mais tarde devolver essa mesma ener-
gia a rede de tragdo para ser consumida por veiculos em aceleragdo ou andamento. Concluido
"""" o estudo, ird instalar-se o piloto numa Subestacao da rede do Metro.
Colaboracao Técnico-Cientifica
m | ) l: ] I { I : { :} Protocolos estabelcidos com a Universidade do Porto.
Um dos protocolos prevé a cooperacao cientifica e técnica; apoio logistico e recursos huma-
nos; documentagao, informagdo e divulgacao cientifica e cultural e formagdo e especializagdo.
O outro protocolo regulamenta a producgdo de conteudos dudio—visuais para a Metro TV.

i Navmetro

% - . Protocolo estabelecido com a ACAPO (Associacdo dos Cegos e Ambliopes de Portugal).
T O objetivo do Protocolo é garantir a colaboracio especifica entre as partes para operacionaliza-

Gcao do sistema Navmentro e para a assessoria em questdes gerais de acessibilidade referentes

ao Metro do Porto.

Cedéncia de Infra-Estruturas para Instalacdo de Equipamentos de Fibra Otica

o - Protocolos estabelecidos com diversas entidades.
-__'llﬁ O objetivo dos Protocolos é a disponibilizacdo do acesso e utilizagdo das infra-estruturas da

Metro do Porto para instalagdo de cabos de fibra otica.



I

MAIMISTERIC D JUISTICA

Pracuradoria-Geral
Digtrital do Portn

efacec

Utilizacao de Infra-Estruturas do Metro do Porto para a Instalagdo de Equipamentos de Comu-
nicagoes de Emergéncia, Seguranca e Proteccao Civil

Protocolo estabelecido com a Direc¢cdo-Geral de Infra-Estruras e Equipamentos do Ministério
da Administracdo Externa.

O objeto deste protocolo ¢é a disponibilizacao, tempordaria e gratuita, do acesso e utilizagdo das
infra-estruturas da Metro do Porto, S.A. de modo a permitir a implementagdo do Projeto SIRIESP
( Sistema Integrado das Redes de Emergéncia e Seguranca de Portugal).

Sistema de Alerta de Rapto de Menores

Protocolo estabelecido com o Ministério da Justica.

O sistema de alerta de rapto de menores assenta numa parceria voluntaria entre autoridades
judiciarias e policiais, de um lado e, as empresas de transporte entre outros organismos e enti-
dades, do outro. As empresas de transporte comprometem-se a divulgar a mensagem de alerta
através dos painéis informativos ou de outros meios de divulgagao que disponham nas estagdes
e terminais.

Procedimentos em Matéria de Obitos em Circulacdes Ferroviarias e Analogas

Protocolo estabelecido com a Procuradoria-Geral Distrital do Porto.

O objetivo deste protocolo € agilizar os procedimentos em situagdes de obito, de forma a ga-
rantir valores como a dignidade e o respeito devido aos que sao mais proximos da vitima.

Desenvolvimento de Sistema de Sinalizagao Vocacionado para Metros

Protocolo estabelecido com a Efacec.

O objeto do protocolo € a disponibilizagdo temporaria da infraestrutura na Linha do Aeroporto,
bem como, o acompanhamento, sob o ponto de vista da engenharia de sinalizagdo, do ensaio
do piloto de um sistema de sinalizagdo de raiz portuguesa.
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DESTAQUES 2013

SIQAS — SISTEMA INTEGRADO DE QUALIDADE,
AMBIENTE E SEGURANCA

CERTIFICAGAO DE SEGURANGCA

Realizou-se em 2013 a segunda auditoria de acompanha-
mento do Sistema Integrado de Qualidade e Ambiente para
manutencdo da certificacdo obtida em 2011 (Normas NP
EN ISO 9001 e NP EN ISO 14001), cujo ambito é “Conce-
cado, Operacao e Manutencdo do Sistema de Metro Ligeiro
da Area Metropolitana do Porto”.

Simultaneamente foi realizada a segunda fase da auditoria
de Certificacdo em Seguranca, de acordo com as OHSAS
18001:2007, para 0 mesmo ambito.

Em resultado destas auditorias foram emitidas quatro ndo
conformidades, uma na area do Ambiente e trés na area da
Seguranca. Todas foram encerradas no prazo estabelecido
pela entidade certificadora, pelo que a Metro do Porto, S.A.
possui desde o final do ano de 2013 o seu Sistema de Gestao
Integrado certificado em Qualidade Ambiente e Seguranga.
Com a conclusao desta fase a Metro do Porto, S.A. atinge,
na persecucao da sua politica, um novo patamar na procura
da exceléncia na prestagdo do servigo de transportes publi-
co de passageiros na Area Metropolitana do Porto, traduzida
no compromisso de conceber e explorar, através de sub-
concessdo, o Sistema de Metro Ligeiro na Area Metropoli-
tana do Porto, adequado as expectativas e necessidades de
mobilidade e acessibilidade da regido, respeitando os mais
elevados padrdes de qualidade, ambiente e seguranca.

SATISFACAO DOS CLIENTES

Rapidez, pontualidade, cobertura da rede, acessibilidade e
frequéncia sdo algumas das valéncias mais elogiadas pelos
passageiros do Metro do Porto no Estudo de Perfil e Satis-
facdo do Utilizador, realizado em duas fases, entre os dias
8 a 14 de Marco e 10 a 16 de Novembro de 2013, e cujos
resultados continuam a evidenciar niveis de satisfacdo glo-
bal elevados (82,6%).

Encomendado a empresa Domp S.A., pelas empresas Via-
Porto e Metro do Porto, S.A., o Estudo de Perfil e Satisfacdo
do Utilizador do Metro do Porto, realizado junto de uma
amostra constituida por 1698 individuos (861 na primeira
fase e 837 na segunda fase), confirma a exceléncia do servi-
GO que tem vindo a ser disponibilizado aos passageiros des-
te meio de transporte e que se encontra patente nos niveis
de lealdade analisados — 92,8% de utilizadores vao voltar a
utilizar o Metro para efetuar as suas deslocagdes no Porto,
e 93,9% irao recomendar o metro a amigos e familiares.
Por ultimo, de referir ainda os niveis elevados de satisfacao
dos passageiros do Metro do Porto com as iniciativas de
responsabilidade social corporativa da empresa, conside-
rada por mais de 90% dos inquiridos (95%) como benéfica
para a sociedade, boa para o ambiente e passivel de dispo-
nibilizar, no futuro, transporte para um numero cada vez
maior de pessoas.



© Anténio Chaves

A MAIORIA DOS PASSAGEIROS DO METRO DO PORTO E DO SEXO
FEMININO

O cliente tipo do Metro do Porto é uma mulher (58,1%),
de classe média, com 36 anos, solteira e com habilitacdes
meédias ou superiores, de acordo com os resultados do
Estudo de Perfil e Satisfacao do Utilizador.

De assinalar ainda que sdao os segmentos mais jovens que
tiram o maior partido dos beneficios do Metro. Mais de
metade dos clientes (55,4%) tém entre 15 e 35 anos. Estes
valores explicam a significativa quantidade de estudantes
que utilizam o servico do Metro do Porto.

A maioria dos clientes do Metro do Porto é, naturalmen-
te, residente nos concelhos abrangidos pela rede. No
Porto reside 26,6% dos clientes, seguido de Vila Nova de
Gaia (21,1%), Matosinhos (15,5%), Maia (7,8%), Gondomar
(10,4%), Vila do Conde (4,2%) e Pévoa do Varzim (2,1%).
Todavia, a percentagem de clientes de localidades nao
servidas pelo Metro tem alguma expressdo (12,1% do to-
tal), com destaque para os moradores em Valongo (1,5%),
e Espinho (0,4%).

Nivel de Satisfacao
dos passageiros
acima dos 80%

> Lealdade dos passageiros do Metro
do Porto ultrapassa os 90%

> Conforto, limpeza e disponibilidade
dos funcionarios sobem em satisfacao

> O cliente tipo do Metro do Porto é
mulher (58,1%) e tem habilitacées
superiores

> Mais de metade dos clientes (55,4%)
do Metro do Porto tém entre 15 e 35
anos

PONTOS FORTES DO METRO DO PORTO
(pergunta aberta — analise de conteudo)

Pontos fortes

%

Rapidez 34,7%
Pontualidade 14,2%
Cobertura da rede 5,9%
Acessibilidade 5.7%
Frequéncia 4,8%
Conforto 4,7%
Comodidade/prético 3,9%
Evita o transito 1,9%
Mobilidade 1,6%
Econdmico 1,6%
Facilidade de deslocagdo 1,5%
Seguranga 1,1%
Ecologico/bom para o ambiente 0.8%
Eficacia 0,8%
Limpeza 0.8%
Proximidade a estagdo/boa Localizagdo das estagdes 0.7%
Horario 0,6%
Informagao 0,4%
Simpatia/disponibilidade dos funcionarios 0,3%
Design/beleza 0,2%
Tudo 0.7%
QOutros 2.5%
NS/NR 10,7%
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PROCURA

2013 COM SUBIDA GLOBAL PROCURA E MELHOR RESULTADO
ANUAL DE SEMPRE

O Metro do Porto transportou em 2013 cerca de 56 mi-
lhdes de clientes (um crescimento de 2,6 por cento). Os
numeros do Metro do Porto, que recupera da ligeira dimi-
nuigcdo sentida em 2012, fixam um novo maximo absoluto:
56 milhdes de clientes.

A evolugdo da procura na rede do Metro do Porto, unico
operador publico de transportes em Portugal a aumen-
tar o numero de clientes no ano passado, contribuiu for-
temente para o resultado global da mobilidade na Area
Metropolitana. Em 2013, o Metro “conquistou” perto de
1,5 milhdes de validagdes adicionais, apresentando uma
taxa de crescimento de 2,6 por cento. Os 56 milhdes de
clientes transportados sdo mesmo o melhor resultado de
sempre do Metro, cuja operagdo comercial regular arran-
cou em 2003. Na comparagao mensal com os periodos
homologos de 2012, verifica-se que o Metro cresceu em
8 dos 12 meses do ano, tendo mesmo obtido um novo
recorde de validagdes num Unico més, com 5,5 milhdes,
em outubro de 2013.

PATRIMONIO

No que concerne ao Patrimoénio Cultural, o ano de 2013
afirmou-se como determinante na conclusao dos tra-
balhos arqueoldgicos desenvolvidos na primeira fase de
construgdo. Com efeito, foram emitidos relatorios respei-
tantes aos trabalhos desenvolvidos no ambito da constru-
cdo da Ponte do Infante, no ano de 2000, da Estagdo do
Marqués, no ano de 2002, e a da trincheira de S. Bento na
Av. Vimara Peres, entre os anos de 2003 e 2004.

De salientar que a emissao do documento “relatorio final”,
documento previsto no quadro juridico da atividade ar-
queoldgica, constitui a derradeira etapa para o fecho bu-
rocratico do processo, o que sera concretizado com a sua
publicacdo. Esta afirma-se como um passo crucial para
a transmissdo do conhecimento a comunidade cientifica,
um dos principais designios da prossecucao de um tra-
balho de investigacao, como o é necessariamente o ar-
queologico. Cada novo olhar acrescentara informagao ao
registo obtido enriquecendo o texto a legar as geracdes
seguintes.

Para esta transmissdo reveste-se de importancia privilegia-
da a abordagem, ainda que preliminar, aos espolios reco-
lhidos, verdadeiros mananciais de questdes para uma inter-
pelacao retrospetiva da interpretacao obtida no campo e,
muito especialmente, para a indagagdo em investigagdes
futuras (quer no ambito da Missdo da Metro do Porto S.A.,
quer no de projetos da comunidade cientifica). Na verdade,
cada ponto da rede do SMLAMP perscrutado foi transfor-
mado num puzzle da Historia do territorio atravessado.
Torna-se também obvio que, nesta fase em que ha mui-
to tempo findaram aqueles trabalhos de campo, a apre-
sentacdo de resultados em reunides cientificas constitui
meio privilegiado para essa passagem de testemunho.
Precisamente o ano de 2013 destacou-se também pela
possibilidade de participagdao em 3 eventos do género: no
“1¢ Congresso Internacional de Faianca Portuguesa”, or-
ganizado pela Faculdade de ciéncias Sociais e Humanas
da Universidade Nova de Lisboa (FCSH-UNL), no “Con-
gresso Comemorativo dos 150 anos da Associacao dos
Arquedlogos Portugueses” (AAP), realizado em Lisboa, e
nas "V Jornadas do Quaternario” organizadas pela Asso-
ciacdo Portuguesa de Estudos do Quaternario (APEQ) em
colaboracdo com a Faculdade de Letras da Universidade
do Porto; e pautou-se ainda pela publicagdo de 4 artigos
em edi¢Oes cientificas: concretamente 1 artigo nas Atas
do Congresso “"Velhos e Novos Mundo. Estudos de Ar-
queologia Moderna” (que havia sido realizado em 2011,
em Lisboa, na FCSH-UNL), e 3 nas Atas do “Congresso da
AAP”. Para ja, foram alvo de tais divulgagdes os resultados
obtidos no Campo 24 de Agosto (Linha A), no Corgo (Li-
nha B) e no Marqués (Linha D), sendo de realgar, no pri-
meiro caso, a oportunidade de partilha entre arquitetos da
experiéncia da musealizacdo da Mae d'agua de Mijavelhas.
Deste trabalho de divulgagao de resultados, ja num esfor-
GO mais direcionado a sociedade em geral, sera também
de mencionar a disponibilizagdo de mais 110 documentos
no site "Metro do Porto - A Vida em Movimento (http://
www.metrodoporto.pt/PageGen.aspx? WMCM_Pagi-
nald=16400).

Mas, nesta nova fase transmissdo de testemunho a comu-
nidade cientifica, € efetivamente de sublinhar a importancia
do Congresso Internacional de Faianga Portuguesa. Com
efeito, esta oportunidade de troca de conhecimentos sus-
citou interesse por parte da arquedloga Anabela Pereira de
Sa, reconhecida investigadora do Porto e perita nas cole-



¢Oes de ceramica, arqueologicas daqui da Cidade. Centra-
da na importante colegao de faiangcas exumada no Campo
24 de Agosto essa comunicagdo teve por base o seu es-
tudo comparativo resultando dai a apresentacdo de uma
comunicagao sua, sobre a importante colecao de faiangas
exumada no Campo 24 de Agosto, com base no seu estu-
do comparativo com as cole¢des da Casa do Infante. Mais
do que a nova aproximagao cronologica possibilitada, com
a circunscri¢gdo da datagdo do conjunto ao 3.2 quartel do
século XVII, ou o reconhecimento de tematicas decorati-
vas, tanto de influéncia europeia como orientalizante (da
Dinastia Ming, fases Jianjing e Wanli), é de realgar a oportu-
nidade de partilha dessa informagcdo com Steven Pendery,
arqueologo americano, também presente no Congresso,
que constitui uma referéncia mundial no estudo da faianca.
Também se deve o destaque dado a este Congresso a or-
ganizacao paralela da Exposi¢do significativamente intitu-
lada "Nas Rotas do Mundo. A Faianca Portuguesa dos Sé-
culos XVI a XVIII", que esteve presente no Museu Nacional
de Arte Antiga. Inicialmente prevista para estar em exibi-
¢ao no periodo de 23 de maio a 01 de setembro de 2013,
a procura do publico em geral e muito particularmente da
especialidade, mormente de arquedlogos, Historiadores
de Arte e Antiquarios, suscitou o seu prolongamento até
30 de setembro. E nesta exposicdo estiveram presentes
cerca de 20 pecgas em faianga das que foram exumadas no
Campo 24 de Agosto. Para além da divulgagao do achado,
este evento permitiu a observagdo ao vivo dessas e de ou-
tras pecas provenientes de diversas cole¢cdes nacionais e
europeias, por muitos especialistas, suscitando discussao
in loco e, desta forma, contribuindo com novas e enrique-
cedoras achegas ao reconhecimento de gostos, fabricos,
origens de produgao e rotas de comeércio.

Tematica obvia de prossecugdo da investigagdo pela co-
munidade cientifica serd, efetivamente, a socio-econo-
mia, com as rotas comerciais a cabeg¢a, mundiais e na-
cionais. Mas investigagao também encontrando terreno
fértil na indagac¢ao sobre a vida privada dos homens e das
mulheres (na Arqueologia do Género, tem-se por convic-
cdo que loica é coisa do universo feminino). Para ja, ficou
bem patente que a grande maioria das pegas da colecao
e Mijavelhas, Campo 24 de Agosto, era proveniente das
ditas “producdes de Vila Nova" - isto é, de uma unida-
de produtora que existia na vizinha Vila Nova de Gaia. E,
pelos dados arqueograficos do territorio, seria loica que
se destinaria a procura das gentes de Ribadouro que, no
entanto, também apreciavam outras loigas, como as de
Coimbra, também presentes na colecdo de Mijavelhas.
"Produc¢des de Vila Nova" que - segundo os dados do
Congresso Internacional de Faianca Portuguesa -, daqui
do Porto, cidade de mercadores, ndo so palmilhavam essa
rota interna que percorria o territorio pela “Estrada para
Valongo e Além” saida dali da zona de 24 de Agosto como
também, nas rotas do Mundo, se alimentavam da Rota do
Bacalhau, pela qual chegavam a Terra Nova.

PREMIO DA HARVARD

ARQUITETURA E DESIGN DO PROJETO CONSAGRADOS COM
O VERONICA RUDGE AWARD

O projeto do Metro do Porto foi distinguido com o
Veronica Rudge Green Prize, um dos mais relevantes
prémios internacionais de Design e que é atribuido
pela Universidade de Harvard, dos Estados Unidos
da América. Este galarddo premeia o design urba-
no, sendo atribuido ao Metro do Porto e ao arquiteto
Eduardo Souto Moura. O prémio foi entregue numa
cerimonia publica, que decorreu em setembro de
2013, em Harvard.

Para o Metro do Porto a atribuicdo deste prémio da
Faculdade de Design da Universidade de Harvard
representa uma honra e um importante reconhe-
cimento internacional. A distingdo premeia um dos
projetos mais impressionantes do Arquiteto Souto
Moura, um dos maiores expoentes da Escola de Ar-
quitetura do Porto.

A Universidade de Harvard &, de acordo com todos
os rankings conhecidos, a melhor universidade do
mundo. Este prémio valoriza a sustentabilidade do
Metro do Porto, ndo apenas em termos de arquitetu-
ra, integracao e design, mas também no seu servico
a populagdo e na crescente procura por parte dos
clientes.

O "VERONICA RUDGE GREEN PRIZE”

Este prémio foi instituido em 1986, por ocasidao das
comemorac¢des do 3502 aniversario da Universida-
de de Harvard e o 502 aniversario da sua Escola de
Design, bem como para marcar a visita do Principe
de Gales a Harvard. O galarddo, bienal, visa distinguir
projetos de design urbano, construidos em todo o
mundo nos dez anos anteriores. Os projetos vence-
dores sdao escolhidos com base na contribuigdo po-
sitiva e substancial para o desenvolvimento de uma
cidade, para a melhoria da qualidade de vida urbana
e que evidenciam a importancia do design nos am-
bientes urbanos.

A atribuicdo deste ano corresponde a 112 edi¢cdo do
Veronica Rudge Green Prize que, em edi¢cdes an-
teriores, ja premiou projetos como os Espagos Pu-
blicos de Barcelona, Hillside Terrace de Téquio (de
Fumihiko Maki), o Metro de Bilbau (de Norman Fos-
ter) e o Conjunto Residencial Malagueira, em Evora
(projetado por Siza Vieira).
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“Nas Rotas do Mundo.

A Faianca Portuguesa
dos Séculos XVI a XVII“,
Museu Nacional de Arte
Antiga, 23 de maio a 30
de setembro 2013.

> Nesta exposicao estiveram
presentes cerca de 20 pecas
em faian¢a das que foram
exumadas no Campo

24 de Agosto.
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OQUE
CONQUISTAMOS

AMBIENTE

SISTEMA DE GESTAO AMBIENTAL

Durante o ano 2013, a Metro do Porto S.A, manteve-se como
um vetor inequivoco de sustentabilidade e dinamizador da
qualidade de vida urbana e suburbana na Area Metropolitana
do Porto através da promogao das melhores praticas ambien-
tais do sector, na gestao eficiente dos recursos e no fomento
da intermodalidade e da mobilidade sustentavel na Regigo.

A rede do metro do Porto associa velocidade e operaciona-
lidade a uma forte componente de renovagao urbana e pai-
sagistica que qualifica e valoriza os concelhos desta regidao
ao permitir repensar o urbanismo das cidades envolvidas.
Com a crescente procura do Sistema de Metro Ligeiro, a
Metro do Porto, S.A. contribui significativamente para a re-
ducado do congestionamento do trafego automovel, do rui-
do e das emissdes poluentes em toda a zona metropolitana
do Porto. Esta contribuicdo vai de encontro ao compromis-
so assumido por Portugal face aos objetivos de Quioto e da
politica ambiental comunitaria.

E também fundamental o envolvimento da Empresa na sal-
vaguarda e defesa do patrimonio edificado, da Arqueologia
e no cumprimento escrupuloso das normas ambientais.
Esta opcdo de salvaguarda e promogao do nosso Patrimo-
nio contribui, ainda, para reforcar a imagem da Metro do
Porto, S.A. e elevar os niveis de adesdo da populagdo ao
projeto, condi¢cao necessaria ao éxito do mesmo. Nesse as-
peto o ano de 2013 pautou-se por uma forte dinamica do
processo de divulgagao atraves da apresentacao dos resul-
tados das diferentes campanha arqueologicas realizadas no
decurso da fase de construgao.

Em termos de exploragdo, e no ambito do Contrato de
Subconcessdo que a Metro do Porto, S.A. estabeleceu com

a Prometro (ViaPorto), foi dada continuidade as agdes de
acompanhamento do desempenho ambiental da Subcon-
cessionaria através dos mecanismos de fiscalizagao e ges-
tdo contratual. Deste modo, a Metro do Porto S.A atraves
da metodologia que adota para minimizar os seus impactes
ambientais, nomeadamente no que diz respeito a aplica-
cdo de requisitos de ambiente a todos os fornecimentos/
prestacdes de servicos (e que permitem dar cumprimento
a todos os requisitos contratuais e legais estabelecidos quer
na construcdo, operagdo ou manutengdo), conseguiu que
fossem cumpridos os objetivos e metas ambientais esta-
belecidos pela empresa para o ano de 2013, na sua gene-
ralidade.

ENERGIA

Em 2013, foram consumidos 51,0 milh&es de kwh de ener-
gia elétrica, uma reducdo de 2,5% face a 2012.

Mais de 3/4 da energia consumida € relativa a tragdo dos vei-
culos, seguindo-se os consumos relativos as estagdes e zona
envolvente. Verifica-se alguma estabilidade na eficiéncia ener-
gética operacional, com consumos de energia por veiculo km
e passageiro km sensivelmente iguais ao do ano anterior.

AGUA

O consumo de agua em 2013 foi 15% superior a 2012. Fo-
ram consumidos 149 mil m3 de agua, sendo que a grande
fatia desse consumo tem a ver com a manutengao das es-
tagOes e da sua area envolvente.

A agua consumida tem como fonte furos proprios e a dis-
tribuicdo publica.
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RESIDUOS

RESIDUOS - SEDE

Na Sede da Metro do Porto, S. A. estdo implementadas as
praticas de deposicdo e recolha seletiva dos residuos pro-
duzidos quer ao nivel das atividades administrativas quer
nas zonas de disponibilizacao de comida e bebida.

No que diz respeito aos tinteiros, tonners e telemoveis a
Metro do Porto, S. A. estabeleceu um contrato com uma
empresa da especialidade para recolha de todos os Consu-
miveis Informaticos.

No ano de 2013 foram produzidos 47 kg de residuos relati-
vos a tinteiros e tonners, cujo destino final foi a valorizagdo
(qualquer operagdo, cujo resultado principal seja a trans-
formacado dos residuos de modo a servirem um fim util).

RESIDUOS DE OPERAGAO E MANUTENCAO

Os dados referentes a residuos de operagao e manutengao
incluem os produzidos no ambito das atividades de manu-
tencdo executadas diretamente pela Metro do Porto, S.A,,
os residuos produzidos no ambito da atividade da socie-
dade operadora (ViaPorto) e os produzidos nas atividades
de manutencgdo dos veiculos Tram-Train (BVK Consorcio
Bombardier Transportation Portugal, S.A/Vossloh— Kiepe
Gmbh).

A Metro do Porto efetua, semestralmente, o controlo dos
residuos produzidos pelos seus subcontratados e subcon-
cessionadria de acordo com o procedimento definido nos
respetivos contratos, garantindo assim a efetiva fiscalizagao
dos processos de gestdo de residuos no ambito de toda a
atividade de operagdo e manutengdo do SMLAMP.

Assim durante o ano de 2013 foram produzidos na opera-
¢ao e manutengao do SMLAMP um total de 760,6 toneladas
de residuos, dos quais 13 toneladas sao residuos perigosos.
Mais de 94% dos residuos solidos produzidos referem-se a
residuos urbanos e equiparados (LER 20), sendo que des-
tes, 71% estao classificados numa categoria indiferenciada
que inclui Outros residuos urbanos e equiparados, incluin-
do misturas de residuos. Praticamente todos estes residuos
classificados nesta categoria foram valorizados — 99%. Os
residuos biodegradaveis e Papel e cartdo, com 155 tone-
ladas e 33 toneladas, respetivamente, correspondem a 22
fracdo com maior representatividade.

Dos restantes, ha que destacar a importancia relativa dos
residuos de embalagens, absorventes, panos de limpeza,
materiais filtrantes e vestuario de protecdo (LER 15) e dos
residuos ndo especificados (LER 16). Cerca de 20% dos
residuos foram eliminados e os restantes 80% valorizados.
Também foram produzidos 9,6 mil litros de residuos, dos
quais 6,7 referente a 6leos usados e 2,9 a solventes. Estes
residuos liquidos estdo classificados como perigosos e
foram, na sua totalidade, valorizados.

Todos os residuos produzidos foram encaminhados para
destino final licenciado privilegiando-se, sempre que
aplicavel as operacdes de valorizagao.

PAISAGISMO

A Metro do Porto, S.A. continua a dar cumprimento ao
plano de acompanhamento e manutengdo da qualidade
visual da paisagem de toda a rede do metro, de acordo
com o preconizado nas declaragdes de Impacto Am-
biental, assim mantendo a exceléncia visual dos espacos,
com forte impacte positivo no conforto e qualidade per-
cebida pelos Clientes da Metro do Porto.

A Metro do Porto tem vindo a desenvolver agbes de
manutencdo que permitem uma gestdo sustentavel dos
seus espacos verdes, como a otimizagdo (reducdo) do
consumo de agua, utilizagdo de equipamentos recicla-
dores, analise periodica dos solos para ajustamento da
fertilidade as necessidades reais, monitorizagao da vege-
tacdo incluindo a avaliagdo do seu estado sanitario, subs-
tituicdo gradual das misturas de espécies dos relvados
por espécies mais rusticas (por exemplo Trindade), ou a
conservagao da vegetacao autdctone implementada em
projeto/construcdo permitindo a promogédo da biodiver-
sidade e a diminuicao das exigéncias de manutencao.

A Metro do Porto, S.A. continua a implementar, pelo ter-
ceiro ano consecutivo, o plano orientador de gestao da
area arborizada de 1,55ha de terreno com 1.988 sobrei-
ros, como compensagao pela remogao de 185 sobreiros
no ambito das obras de construgcdo da linha de Gondo-
mar, de acordo com o Protocolo existente entre a Metro
do Porto, S.A. e o Instituto de Conservagdo da Natureza
(ex-Autoridade Florestal).



RESIDUOS URBANOS E EQUIPARADOS
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Emissdes do Metro Unidade 2011 2012 2013
Energia consumida na tragdo Kwh 40.149.393 39.376.024 39.353.197
Fator de Emissdo gCO2e/kwh 386 338 315
Emiss&es associadas a tragdo TonCO2e 15.499 13.302 12.408
Passageiros km N.2 290.699.784 282.480.324 285.591.485
Emissdes por passageiro km gCO2e 53 47 43

EMISSOES DE GASES COM EFEITO DE ESTUFA

EMISSOES METRO

As emissdes resultantes da prestagao do servico de trans-
porte sdao inteiramente indiretas na medida em que resul-
tam, na sua totalidade, do consumo de energia elétrica.
Anualmente é publicado pela Agéncia Portuguesa do
Ambiente (APA) o Inventdrio Nacional de Emissdes At-
mosférica (INERPA), o qual contém o valor das emissdes
resultantes do consumo de energia elétrica em Portugal.
Por outro lado, a Direccdo-Geral de Energia e Geologia
(DGEG) disponibiliza informacdo no seu website relativa-
mente aos consumos da referida energia. Assim, do con-
fronto entre os dados do consumo e das emissdes, surge
o fator de emissdo especifico que utilizamos desde 2009.
Naturalmente, aquando da elaboracdo do Relatdrio, ndo
estdo disponiveis os valores relativos ao ano em causa, por
isso utiliza-se a média dos ultimos 5 anos disponiveis. Para
2013, entdo, o fator de emissao especifico da eletricida-
de fixado foi de 315 gramas de COZ2e (didxido de carbono
equivalente) por kwh de energia elétrica consumida.

Desta forma, as emissdes resultantes do consumo de
energia de tragao atingiram, em 2011, as 12.408 TonCO2e.
O fator de emissdo especifico por passageiro km foi de
43gCOQO2e, reforcando a tendéncia de reducao ja verificada
em anos anteriores.

Acrescentando os restantes consumos de energia elétrica,
o valor de emissdes, em 2013, soma 16,1 mil TonCO2e.
Considerando, agora, as emissdes diretas que resultam da
utilizacao da frota automovel da Metro do Porto, chega-se
a um valor de 93 TonCOZ2e emitidas em 2013, menos 16%
que no ano anterior em resultado, uma vez mais, da redu-
Gdo substancial dos consumos. Assume-se COmo pressu-
posto um consumo de 7,5 litros por cada 100 km e uma
emissao de CO2 de 144 gramas por km (emissdo média
dos veiculos vendidos em Portugal em 2006 conforme o

relatorio “Reducing CO2 Emissions from New Cars: A Stu-
dy of Major Car Manufacturers’ Progress in 2007, da Euro-
pean Federation for Transport and Environment). O célculo
integra ja uma percentagem relativa as emissdes WTT (Well
to Tank/Fonte ao Depdsito) e o potencial de aquecimento
global do N20O e CH4.

EMISSOES EVITADAS A NiVEL LOCAL

Tendo em conta a natureza ambientalmente sustentavel
do metro ligeiro, torna-se fundamental proceder ao cal-
culo das emissdes evitadas por esse meio de transporte
enquanto alternativa a outros meios mais poluentes. Este
fator € de reconhecida importancia, vindo preconizado no
PNAC como medida de referéncia “MRt4 — Construgao e
Exploragdo da Rede do Metro do Porto”, uma vez que com
a sua implementacgao prevé-se um contributo significativo
para o alcance das metas previstas no protocolo de Quio-
to.

Para o calculo das poupancgas nas emissdes sera assumida
a estrutura de transferéncia de outros meios de transporte
para o Metro constante do estudo: “Avaliagdo do Impacto
Global da 12 Fase do Projeto do Metro do Porto”, disponi-
vel para download no website da Empresa:

* 23,6% dos clientes do Metro foram captados ao trans-
porte individual (Tl);

* 65,4% foram captados ao transporte coletivo (TC) (in-
clui deslocac¢des de comboio e autocarro);

e 11% foram captados ao transporte ndo motoriza-
do (TNM) (inclui deslocagdes a pé e de bicicleta, por
exemplo).

Para 2013, tal como em anos anteriores, assumiu-se uma
taxa de crescimento dos clientes (passageiros) idéntica a
taxa de crescimento dos passageiros km (1,10% respetiva-



mente). Assim, os 285.591.485 passageiros km Metro de
2013 foram repartidos da seguinte forma:

* 67.399.590 passageiros km provenientes do TI;

» 186.776.831 passageiros km provenientes do TC (que

foram repartidos entre os provenientes do autocarro

e os oriundos do comboio, tendo em conta o perfil

de procura na rede e a oferta anteriormente oferecida

pela CP nas linhas da Trofa e Povoa, tomando-se esse
cenario como o alternativo a situagao atual);

31.415.063 passageiros km provenientes do TNM. No

transporte desses passageiros ndo eram emitidos GEE

(Gases de Efeito Estufa), passando, no entanto, a existir

emissdes em resultado do consumo de energia elétri-

ca do Metro;

« Por fim, considerou-se também as poupangas relativas
a utilizacao do Transporte Alternativo oferecido entre
o ISMAI e a Trofa, que substitui a oferta de comboios
que existia enquanto nao estad em operacgao a extensao
a Trofa. Aqui foi considerada a transferéncia do com-
boio para o autocarro.

Tal como em anos anteriores, os fatores de emissdo a usar
tém por base os calculo efetuados no estudo supra-referi-
do, no entanto, em cada ano, procuramos atualiza-los, de
modo a que a informagao transmitida seja a mais realista
possivel.

Quanto aos fatores de emissdo TC, ha que considerar a
atualizagdo feita ao fator de emissdo do autocarro, tendo
em conta os dados mais recentes publicados pelo princi-
pal operador rodoviario da AMP (STCP).

Assim, utiliza-se para efeitos de calculo um fator de 108,54
gCO2e por passageiro km em 2013 (inclui uma percenta-
gem de acréscimo por via do fator WTT (Well to Tank /
Fonte ao Deposito)).

No que se refere ao TC ferroviario, mantém-se, as emis-
sdes da CP de 2001, altura em que ainda explorava as
Linhas da Povoa e Trofa que, entretanto, passaram a ser
exploradas pelo Metro.

Relativamente ao Tl, reconhece-se que a atualizacao des-
se fator de emissdo é bastante complexa, nomeadamen-
te porque depende da caracterizagdo da frota automovel
e do perfil de utilizagdo das viaturas, dados dificilmente
acessiveis. Nesse sentido, consideramos uma boa apro-
ximagdo a utilizacdo de indicadores menos sofisticados,
pelo que, em 2013, estimamos uma taxa de reducao do
fator de emissdo Tl de 2,7% (média das taxas de cresci-
mento/decréscimo das emissdes do transporte rodoviario
para os ultimos 4 anos publicados no INERPA). O fator de
emissdo para o Tl passou a ser, entdo, 685,07 gCO2e por
passageiro km em 2013. De relembrar que estes fatores
compreendem o conjunto de emissdes WTT (Well to Tank
/ Fonte ao Depdsito) e TTW (Tank to Wheel / Depdsito a
Roda), bem como, as emissdes de N20O e CH4 necessarias
para o calculo do CO2 equivalente.
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Emissoes Evitadas a
Nivel Local

Com base na metodologia descrita,
chega-se a um valor de 59.403
TonCO2e evitadas em 2013 (78% das
quais devido a transferéncia do Tl
para o Metro e os restantes 22% em
consequéncia da transferéncia do TC).

Essas emissdes evitadas correspondem
a emissoes evitadas localmente,

uma vez que as emissoes associadas

a producdo de energia elétrica nao
ocorrem na Area Metropolitana.
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EMISSOES EVITADAS LOCALMENTE
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EMISSOES EVITADAS A NiVEL NACIONAL

Para obtermos as poupangas ambientais nacionais em ter-
mos de emissGes de GEE, temos que descontar as emis-
sdes do Metro (provenientes do consumo de eletricidade)
as emissdes evitadas localmente (resultantes da transferén-
ciaTleTC).

NAO CONFORMIDADES

Em 2013 ndo foram emitidas quaisquer ndo conformidades
por organismos externos na area do ambiente.

Transferéncia do Tl
Trogo ISMAI - Trofa (transportes alternativos)
Transferéncia do TC (comboio)

Transferéncia do TC (autocarro)

Emissoes Evitadas a
Nivel Nacional

As emissdes evitadas a nivel nacional
ou se preferirmos, as emissoes evitadas
liquidas alcangcam as 46.996 TonCO2e
em 2013, o que representa uma
poupanca de emissdes de 165 gCO2e
por passageiro km.

Beneficios Ambientais (Ton CO2e) 2011 2012 2013
Emissdes evitadas dos passageiros transferidos do TC (autocarro) 10.310 9.904 10.471
Emissdes evitadas dos passageiros transferidos do TC (comboio) 2.548 2.548 2.548
Emissdes evitadas no trogo ISMAI - Trofa (transportes alternativos) 143 143 211
Emissdes evitadas dos passageiros transferidos do TC 13.001 12.595 13.230
Emissdes evitadas dos passageiros transferidos do Tl 48.894 46917 46.174
Emiss&es evitadas dos passageiros transferidos do TC e Tl 61.895 59.512 59.403
Emissdes associadas ao consumo de energia no Metro do Porto 15.499 13.302 12.408
Emissdes evitadas liquidas 46.396 46.210 46.996
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PERSPETIVA ECONOMICA

DESEMPENHO OPERACIONAL

PROCURA E OFERTA

Em 2013, a rede em exploragdo comercial manteve-se
inalterada, ou seja, com 67 km de extensdo e 81 estacdes.
Apods um recuo em 2012, a procura do Metro voltou a
crescer (2,6% face a 2012) e atingiu o maior valor de sem-
pre em termos numero de validagdes. O facto do percur-
so médio por passageiro ter vindo a decair desde 2011
prejudicou a performance em termos de passageiros km,
que se cifrou nos 286 milhdes em 2013.

Ja o Funicular continuou a registar uma tendéncia de que-
da da procura, registando-se um total de 451.132 valida-
¢Oes, uma quebra de 4,5% face a 2012. A oferta manteve-
-se estavel entre 2012 e 2013, com pouco mais de 39 mil
viagens oferecidas e uma taxa de ocupagdo a rondar os
23%.

SERVICO PUBLICO DE TRANSPORTE

TARIFARIO SOCIAL

No ano de 2013 o tarifario Andante registou um aumento
médio ponderado de 0,90% com efeitos a 1 de janeiro de
2013.

A proporcao das validagdes efetuadas com titulos ineren-
tes ao tarifario social voltou a crescer, atingindo um novo
maximo de 35%. O tarifario social incorpora as assinatu-
ras Social+, Estudante, Junior, Sénior, 4_18@escola.tp e
sub23@superior.tp. Os descontos atribuidos variam entre
25% e 60%.

SERVIGO PUBLICO E SATISFACAO DAS NECESSIDADES DA
COLETIVIDADE

Os servigos de interesse economico geral designam as ati-
vidades de servico comercial que preenchem missdes de
interesse geral, estando, por conseguinte, sujeitas a obri-
gacdes especificas de servico publico. E o caso, em espe-
cial, dos servicos em rede de transportes, de energia e de
comunicagoes.

A prossecucdo dessa missao concretiza-se atraves de ati-
tudes da Metro que tém como objetivo final garantir um
servico de qualidade com um elevado nivel de satisfacao.
O Metro funciona 365 dias por ano e 19 horas por dia, sen-
do muito pouco frequentes as interrupgdes de servico, no-
meadamente em consequéncia de greves. Ha operagdes
especiais que procuram ajustar a oferta a procura sempre
que se prevé que exista uma procura pontual mais intensa.
Com o Metro é possivel chegar a hospitais, escolas, univer-
sidades, polos de emprego, servicos publicos e comerciais,
garantindo uma cobertura funcional satisfatoria. Se acres-
centarmos os inumeros interfaces com autocarros, com-
boios, transporte individual e até com o aeroporto, a co-
bertura da rede cresce exponencialmente, sendo certo que
a intermodalidade sempre foi uma premissa tida em conta
na concegao de todo o sistema de Metro. Por fim, mas nao
menos importante, o fato de se disponibilizarem tarifarios
sociais e da rede ser 100% acessivel a pessoas de mobilida-
de reduzida, contribui tanto de uma forma como da outra
para a inclusdo social na Area Metropolitana do Porto.

E reconhecido o lugar que os servicos de interesse eco-
noémico geral ocupam no conjunto dos valores comuns da
Unidao Europeia, bem como o papel que desempenham na
promocéao da coesao social e territorial.
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VALOR ECONOMICO GERADO E DISTRIBUIDO

O valor econdmico gerado e distribuido (em milhdes de
euros) consta do grafico abaixo (elaborado com base na
Demonstragdo dos Fluxos de Caixa do Exercicio Economi-
co de 2013).

RESULTADOS DE EXPLORAGAO

Em 2013 atingiu-se uma taxa de cobertura direta (do SML)
recorde de 90%, representando uma subida de 3,6 pontos
percentuais face ao ano anterior (essa taxa confronta as
receitas de tarifarios com os custos diretos de operagdo).
Alargando o ambito de analise e acrescentando custos cor-
rentes e de estrutura, temos que a taxa de cobertura global
é de 73%, o que representa um défice de receitas na or-
dem dos 14,5 milhdes de euros (16,6 milhdes em 2012).
A melhoria em ambas as taxas de cobertura a que se tem

VALOR GERADO E DISTRIBUIDO

Milh&es de Euros

Valor Distribuido

Valor Gerado

Metro do Porto

assistido nos ultimos anos demonstra que o caminho para
a sustentabilidade financeira da exploragao do sistema tem
sido perseguido com éxito.

INVESTIMENTOS

O volume de investimento em 2013 foi de 2,3 milh8es de
euros. E um valor bastante reduzido quando comparado
com 0s anos anteriores e resulta, na sua maioria, de despe-
sas relacionadas com processos expropriativos.

APOIOS FINANCEIROS

Segundo as bases de concessdo, o financiamento da con-
cessao é assegurado pelas receitas decorrentes da ativida-
de da concessionaria e por dotagdes do Estado, fundos de
origem comunitaria, empréstimos e contribuicdes de capi-
tal. Certo é que o volume de endividamento remunerado
liguido no final de 2013 ultrapassou os 3,1 mil milhdes de

Variacao em disponibilidades

_ 600
mmm Juros e Gastos Similares
_ 500 .
Investimento
— 400 Fornecedores e Outros Pagamentos
300 I Colaboradores - Salarios e Encargos
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— 200
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— 0 N Empréstimos - Banca e Estado



euros, comprovando que financiamento a fundo perdido
nado é suficiente para fazer face aos custos de construgao e
exploragdo incorridos. No final de 2013, o maior financia-
dor do Metro era o Estado (1.513 milh&es de euros), através
do IGCP - Agéncia de Gestdo da Tesouraria e da Divida Pu-
blica, seguindo-se o BEI - Banco Europeu de Investimentos
(710 milhdes de euros).

RECEITAS E CUSTOS OPERACIONAIS

I [ R O I B |
Céntimos

2011 2012

Receita por Passageiro km I Custo por Passageiro km
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Subsidios ao
Investimento

Em 2013 foram elevadas, de 95%
para 100%, as taxas de comparticao
dos dois projetos cofinanciados no
ambito do QREN (Quadro Estratégico
de Referéncia Nacional): Estadio do
Dragdo — Venda Nova e Extensao

a Santo Ovidio e Interface em D.
Joao Il. Até ao momento ja foram
desembolsados 106 milhdes de
euros no ambito desse Quadro de
apoio. Ainda em 2013 foi recebido o

S u bS|d 10S a remanescente do saldo final relativo
Explo ra 950 ao projeto de duplicagcdo da linha da
Pévoa e ligacao ao Aeroporto, ficando
A titulo de indemnizacdes definitivamente encerrado o QCA Ill.
compensatérias pelo servico publico No que respeita ao PIDDAC - Programa
de transporte foram recebidos 11,5 de Investimentos e Despesas de
milhdes de euros em 2013. Desenvolvimento da Administragdo

Central, no ultimo ano foi recebido 0,9
milhoes de euros.

Financiamento do Investimento (euros) 2011 2012 2013
QREN 4.668.102 33.351.748 6.420.430
Fundo de Coesédo 0 10.152.285 3.384.095
PIDDAC 6.125.000 1.750.000 867.043

Total de Fundo Perdido 70.793.102 45.254.033 10.671.567

Metro do Porto
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BENEFICIOS SOCIAIS E AMBIENTAIS — VALORIZAGAO
ECONOMICA

Os beneficios sociais e ambientais do Metro do Porto, em
termos monetarios e considerando apenas os resultan-
tes da reducgdo da emissdao de COZ2e para a atmosfera, os
ganhos de tempo dos clientes do Metro e a redugdo da
pressdao sobre o estacionamento, alcangam 164 milhdes
de euros. Para a valorizagdo de cada tonelada de CO2e

Beneficios Sociais e Ambientais (milhdes de euros)

Reducéo da Emissdo de GEE

Ganhos de tempo dos clientes do Metro
Reducgédo da pressao sobre o estacionamento
Total dos Beneficios Sociais e Ambientais

evitada utilizou-se um valor de 5,7 euros (em 2013); ao ni-
vel dos beneficios sociais, 0 ganho de tempo foi valoriza-
do em 15 céntimos por minuto (deslocagcdes em servico
ou para o local de trabalho) e em 3 céntimos por minuto
(outros motivos); a valorizagcdo das horas de estaciona-
mento foi de 50 céntimos por hora. A metodologia e as
valoriza¢des unitarias utilizadas decorrem do estudo “Ava-
liacao do Impacto Global da 12 Fase do Projeto do Metro
do Porto”, ja referido anteriormente e elaborado por enti-
dades independentes.
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RESPONSABILIDADE SOCIAL

PRATICAS SOCIAIS INTERNAS

A EQUIPA

A 31 de dezembro de 2013, a Metro do Porto, S.A. contava
com 87 colaboradores ao servico, menos 2 do que no ano
anterior. No entanto, os colaboradores totais da Empresa
sao 114, incluindo elementos em comissao de servico, des-
tacados no TIP, ACE; pessoal ex-CP/REFER ndo integrados
em equipas MP e os Orgaos Sociais. Os indicadores repor-
tados neste Relatorio tém por base os 87 colaboradores
ao servico (exceto quanto a informagéo sobre beneficios
e formagdo em que sdo considerados todos os colabores
que deles usufruem).

A estrutura do pessoal ao servico caracteriza-se pelas se-
guintes representatividades:

e sexo feminino = 32%

e contrato de trabalho sem termo
= 99%

e idade entre 30 a 49 anos = 79%

» formacgao superior = 71%

Durante o ano de 2013 realizaram-se dois (2) estagios res-
petivamente da Faculdade de Letras da Universidade do
Porto e do Instituto Superior de Engenharia do Porto.

O salario mais baixo praticado pela Empresa manteve-se
em 650 euros, 34% acima do valor do salario minimo nacio-
nal fixado em 485 euros em 2013.

No que se refere a proporgao salarial entre géneros (ten-
do em conta o salario bruto base para os colaboradores
ao servico, excluindo Diretores), de 2012 para 2013 deu-se
uma evolucao negativa, no sentido da divergéncia salarial
entre homens e mulheres. Isto ocorreu ndo por variagdes
nos vencimentos brutos mas sim pelo facto de terem saido
colaboradores da Empresa durante o ano de 2013.

ACORDOS DE NEGOCIAGAO COLETIVA

O SNTSF - Sindicato Nacional dos Trabalhadores do Setor
Ferroviario é o representante de 13 trabalhadores ex-CP/
REFER (a 31 de dezembro de 2013). Em 2013 mantiveram-
-se 4 trabalhadores integrados na equipa do Metro do Por-
to, mais concretamente, no Departamento de Exploragao,
estando 3 afetos a operacao e 1 a gestao de autos.

BENEFICIOS

Decorrente da aplicagao da Lei do Orcamento de Estado
2013, foram atribuidos titulos de transporte “Andante Pro”
apenas aos trabalhadores no ativo, para o percurso casa
trabalho, com a possibilidade de acréscimo no numero
de zonas e atribuicdo aos membros do agregado familiar,
com os custos suportados pelos mesmos. Em 2013, fo-
ram providenciadas 94 assinaturas, com um custo global
anual médio de cerca de 37,5 mil euros (uma redugado de
44,1%).



Em 2013, 89 colaboradores e 165 respetivos familiares usu-
fruiram de um seguro de saude que incide sobre despesas
de hospitalizagcao, ambulatorio e medicamentos. O encar-
go anual associado a esta medida foi de aproximadamen-
te 68 mil euros, sendo o custo médio desse beneficio por
colaborador de 762 euros. Acresce a esta medida, a pro-
mogao de protocolos com farmacias, oticas, ginasios, entre
outros, sem custos adicionais para a Empresa, mas que re-
presentam descontos significativos para os colaboradores.

SAUDE E SEGURANGA NO TRABALHO

Os Representantes dos Trabalhadores para a Seguranga e
Saude da Metro do Porto, S.A. tomaram posse oficialmente,
e por inscricdo no BTE (Boletim do Trabalho e Emprego) 39,
em novembro de 2011.

Tém como ambito a promogdo da Seguranga, Higiene e
Saude no local de trabalho da Metro do Porto, S.A., assegu-
rar a integridade fisica e psiquica dos trabalhadores, assim
como a prevengao dos riscos profissionais de forma a di-
minuir os acidentes de trabalho e as doencgas profissionais.
Os seus objetivos passam por informar acerca das boas
praticas de Seguranga e Saude, recolher, analisar opinides e
dar seguimento a situa¢cdes que necessitem de processo de

PIRAMIDE ETARIA

HOMENS

mais de 50 anos
entre 40 a 49 anos
entre 30 a 39 anos

menos de 29 anos

melhoria, de forma a assegurar um ambiente seguro, salu-
bre e que promova a competitividade dos Trabalhadores da
Metro do Porto, S.A.

Em 2013, os Representantes dos Trabalhadores para a Se-
guranca e Saude no trabalho desenvolveram um conjunto
de atividades, das quais se destacam:

» Aquisi¢ao de Livro de Registo das Consultas aos Traba-
lhadores;

* Acompanhamento de Agao de Simulacro do Edificio da
Torre das Antas;

*» Acompanhamento de visita da Médica de Medicina no
Trabalho aos postos de trabalho da Sede e locais na
Rede do SMLAMP visitados no decorrer das suas fun-
cOes pelos seus Trabalhadores para identificagdo de
perigos e prevencdo de riscos;

 Realizagdo de inquérito aos Trabalhadores para identifi-
cagdo de queixas de Seguranca e Saude;

» Apresentacao de propostas de agao para colmatagado de
falhas e de melhoria de alguns aspetos referidos;

» Controlo mensal de contratos de higienizagdo e de dis-
pensa de dgua em garrafao;

*» Acompanhamento de a¢cdes de manutengao dos Pres-
tadores dos Contratos em vigor.

MULHERES

30% 20% 10%

PROPORGAO SALARIAL ENTRE GENEROS

Homens - quadros nao técnicos

Mulheres - quadros nao técnicos
Homens - quadros técnicos

Mulheres - quadros técnicos

0% 10% 20%

2013 2012

0% 25%

50%

75% 100%

Relatorio de Sustentabilidade 2013 45



O QUE
CONQUISTAMOS

Ainda nesse mesmo ano deu-se a renuncia de alguns
membros do Grupo de Representantes, pelo que, © mesmo
deixou de ter o numero exigido de membros e foi extin-
to. Desde entdo, todos os requisitos legais previstos na Lei
102/2009, de 10 de setembro, estdo a ser assegurados pelo
Gabinete de Ambiente, Qualidade e Seguranga por desig-
nacdo da Administracdo. Foi também iniciado um novo
processo eleitoral que colmatara no ato eleitoral a realizar
em abril de 2014 (BTE n.24, de 29 de janeiro de 2014) para
eleger novos Representantes dos Trabalhadores para a Se-
guranca e Saude.

Em 2013, nenhum acidente de trabalho foi registado.

Em 2013, a taxa de absentismo situou-se nos 1,9%. Houve
uma diminuicdo do numero de horas de auséncia (menos
67%) mantendo-se maioritariamente como principal moti-
vo de auséncia o usufruto de licencas de paternidade/ma-
ternidade.

FORMAGAO

No ano de 2013, o numero de colaboradores que usufrui-
ram de formagdo aumentou para 100, embora se tenha
mantido um reduzido numero de horas de formagao (224
horas) e de a¢des de formacao (9).

PRATICAS SOCIAIS JUNTO DA COMUNIDADE

IMPACTOS NO MERCADO DE TRABALHO

Em 2013, estimou-se um impacto no mercado de traba-
lho na ordem dos 900 postos de trabalho criados e/ou
mantidos direta e indiretamente. Cerca de 75% desse valor
corresponde a recursos humanos da empresa Operadora
e seus subcontratados diretos. Seguem-se, por ordem de
representatividade, os colaboradores da empresa Metro do
Porto, S.A. e os elementos respeitantes a contratos direta-
mente geridos pela Metro do Porto, S.A., nomeadamente,
na manutengao, na seguranga, no Funicular dos Guindais e
Transportes Alternativos.

BENEFICIOS SOCIAIS - GANHOS DE TEMPO E REDUGAO DA
PRESSAO SOBRE O ESTACIONAMENTO

Os beneficios sociais decorrentes da implementagdo de
um sistema de Metro sdo muitos: diminuicao do tempo
de viagem, reducao do numero de acidentes rodoviarios,
beneficios decorrentes de uma menor pressao sobre o es-
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tacionamento, reducao dos custos de exploragdo de ou-
tros operadores de transporte, diminuigdo dos custos de
construcdo e manutengao de rodovias, entre outros. Para
este Relatorio calculamos os beneficios decorrentes dos
ganhos de tempo para utilizadores do Metro (deixamos de
fora os ganhos de tempo, também evidentes, dos utiliza-
dores de outros meios de transporte, devido a redugao de
veiculos automoveis nas estradas) e dos ganhos associados
a menor pressao sobre o estacionamento. Isto salvaguarda
uma posicao de bastante prudéncia que este tipo de cal-
culos merece.

Tendo como ponto de partida o estudo ja referido: “Ava-
liagdo do Impacto Global da 12 Fase do Projeto do Metro
do Porto”, foi assumido o pressuposto de que o numero
de clientes cresce na mesma proporgdo que o numero de
passageiros km, ou seja, a uma taxa de 1,10% de 2012 para
2013. Sabendo que cada passageiro do Metro alcanga gan-
hos de tempo na ordem das 199 horas por ano, calculou-se
uma poupanca de 33 milhdes de horas em 2013. No que
respeita a diminuigcdo da pressao sobre o estacionamento,
estima-se uma reducdo de 13 mil automoveis em toda a
AMP, equivalendo a aproximadamente 21 milhdes de horas
de estacionamento.

DOAGOES E PATROCINIOS

Em 2013, atendendo a conjuntura econdmica e social, foi
opgao da Metro do Porto, S.A. ndo patrocinar qualquer ini-
Ciativa.



INVESTIGAGAO E DESENVOLVIMENTO
NAVMETRO

O Sistema NAVMETRO - Sistema Complementar de Infor-
magcao e Navegacao na Rede do Metro do Porto para Pes-
soas com Dificuldades Visuais consiste num sistema auxiliar
que visa colmatar a necessidade de disponibilizar, a uma
franja de clientes especifica, quer as informacdes gerais de
Operacao, quer a capacidade de autonomizar as pessoas
nos percursos que realizam no interior das estagdes. Assim,
através de um telemovel comum, é possibilitado o aces-
so as pessoas com dificuldade ou deficiéncia visual a todo
um conjunto de informacdes gerais que anteriormente nao
lhes eram acessiveis, bem como a um encaminhamento
conduzido pelo som de passaros emitido por um conjun-
to de dispositivos sonoros, discretamente implantados nos
pontos-chave da estagdao. Grosso modo, o servico assenta
na conjugagao de varios subsistemas (localizagdo sem fios
no interior da estacao, orientacao sonora e VR - Interactive
Voice Response) os quais permitem ao utilizador aceder a
um vasto leque de funcdes, através de um didlogo logico
com o “cérebro” deste sistema.

O sistema, cujos servicos podem ser acedidos através do
numero 800 20 50 60, estd integrado na Linha de Aten-
dimento Geral ‘Ola Metro’ e é gratuito para clientes com
dificuldade ou deficiéncia visual, mediante registo previo.
O Navmetro entrou em funcionamento no dia 02 de De-
zembro de 2009 e conta, neste momento, com 55 clientes
registados, cuja idade varia entre os 20 e os 80 anos.
Atualmente, a Metro do Porto, S.A. esta a desenvolver o pro-
jeto para integracao do sistema em todas as estagdes sub-
terraneas da Rede, prevendo-se que a proxima abertura do
sistema ao publico seja feita na Estacao Campo 24 de Agos-
to, junto a sede da ACAPO (Associagdo de Cegos e Amblio-
pes de Portugal). O projeto esta ser desenvolvido pela FEUP
(Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto).
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FRENAGEM REGENERATIVA

A Metro do Porto encontra-se a desenvolver estudos, em
parceria com a Efacec e Universidade do Minho, no sen-
tido de aumentar o aproveitamento energético na rede
através do armazenamento temporario da energia. Tanto
os Eurotram como os Tram-Train possuem ja sistemas de
aproveitamento de energia de frenagem regenerativa, no
entanto, esta poupanga depende da existéncia, no mesmo
momento, de outros veiculos a circular nesse trogo para
0S quais a energia € transferida: € essa limitagao espacial e
temporal que o projeto que se esta a desenvolver pretende
ultrapassar.

Logo que se encontrem concluidos os estudos, sera insta-
lado o piloto numa subestacao da rede.
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SEGURANCA NA OPERACAO

Safety

No ano de 2013 registaram-se no SMLAMP um total de 181
acidentes, sendo 76 acidentes de circulagdo e 106 aciden-
tes com clientes em zonas publicas.

Dos 76 acidentes de circulagdo, 45 resultaram de aciden-
tes com clientes nos veiculos (59 %) das quais 36 quedas
dentro dos veiculos, 19 foram colisdes (25 %), 11 acidentes
com pedes (15 %) e 1 descarrilamento.

Em relacdo a 2012 o numero de colisdes e acidentes com
pedes manteve-se, e dos acidentes com clientes nos vei-
culos constatou-se um aumento de 25% apenas no nume-
ro quedas dentro dos veiculos.

A maioria dos acidentes de circulagdo esteve associada a
quedas de clientes no interior de veiculos, como conse-
quéncia das frenagens de emergéncia, efetuadas pelo vei-
culo.

As 19 colisdes ocorridas foram todos da responsabilida-
de dos condutores dos veiculos automoveis envolvidos.
Como principal causa identifica-se o desrespeito por parte
dos condutores dos veiculos automoveis pelos semaforos
(passagem em vermelho) — 11 casos ou viragens a esquer-
da em local ndo autorizado — 4 casos. A linha onde ocorre-
ram mais colisdes foi a A-Azul (11 casos), nomeadamente
na Av. da Republica-MTS onde se verificaram 4 colisdes,
seguida da linha F- Laranja (3 casos).

Dos 11 acidentes com pedes destacam-se dois casos
mortais, um deles com caracteristicas de suicidio, ocorrido
entre a estagdo da Casa da Musica e Francos e o outro na
estagcdo da Senhora da Hora, por desrespeito da sinaliza-
cao de aproximagdo do veiculo.

Os 106 acidentes com clientes, em zonas publicas, resulta-
ram de quedas em escadas Mecanicas (47) e Escadas Fixas
(18). Verificaram-se ainda 32 quedas nas plataformas/cais, 3
em outros niveis de estagdes subterraneas, 5naviae 1 em
trogos interestagdes.

Mesmo considerando o aumento do numero de validagdes
(mais 1.433.015 validagdes em 2013) o indice global de aci-
dentes por milhdo de validagdes diminui em relagdo a 2012.
Em termos de danos/consequéncias, em 43,1% dos aci-
dentes ndo ha qualquer dano fisico a lamentar, havendo
no entanto um aumento do numero de feridos, de 138 em
2012 para 156 em 2013. Ha ainda a lamentar 2 vitimas mor-
tais como atras referido.

Security

No dominio da Security incluem-se as tarefas e obrigagcdes
que se relacionam com a vigilancia e seguranca na pro-
tecdo e auxilio a clientes do Metro e na protecao de bens
do Sistema. Por tratar-se de atuagGes de maior exposigao
publica e presenga de meios humanos, a Security assume
um forte impacto na imagem comercial do Metro do Porto
o que, direta e indiretamente, concorre significativamen-
te para a imagem publica do sistema de metro que é per-
cecionada por terceiros e para a qualidade do servico de
apoio a clientes.

Durante o ano de 2013 a seguranca de pessoas a bens na
rede foi garantida, essencialmente, através de um efetivo
variavel de meios humanos pontualmente ajustados e em
regime de subcontrato estabelecido pela Viaporto com
uma empresa de seguranca privada, designadamente no
ambito das obrigagdes que lhe estavam acometidas pelo
contrato de subconcessdao da operagdo e manutengao do
Sistema de Metro Ligeiro da Area Metropolitana do Porto
(SMLAMP).

A esse servico juntou-se o apoio ocasional prestado pela
equipa de vigilantes ajuramentados que estd contratada
pela Metro do Porto, S.A. para as operativas de fiscalizagdo
de titulos de transporte. Esta equipa interveio sempre nas
situagdes relacionadas com a seguranga dos fiscais e nas
ocorréncias relacionadas com os equipamentos de bilhéti-
ca, normalmente participados a esta equipa pela Viaporto,
uma vez que no contrato de subconcessdo do SMLAMP es-
tao excluidos responsabilidades e custos com o vandalismo
que ocorra no sistema de bilhética.

De assinalar ainda que, a partir de 1 de janeiro de 2013,
tambeém esse efetivo de vigilantes subcontratado pela Via-
porto passou a assegurar, cumulativamente e diretamente,
funcdes de agente de estagdo e informacdo que, anterior-
mente, eram prestadas por colaboradores de uma empresa
de trabalho temporario, também subcontratada pela Via-
porto, mas cuja atividade em regime de outsourcing nao
era na area de seguranga privada.

Deste modo, além dos 26 elementos dos recursos huma-
nos que a Viaporto ja detinha como Agentes de Estagao
e Informacao efetivos e integrados na Viaporto, por via da
subconcessdo da operagao e manutencdao do SMLAMP,
juntaram-se-lhes também mais 116 agentes de vigilancia
acumulando fung¢des de vigilancia no terreno com fungdes
de informacao e apoio a clientes.
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Paralelamente, manteve-se em 2013 a contratacdo pela
Metro do Porto da presenga permanente de um elemento
da Policia de Seguranga Publica (PSP) num posto de con-
trolo de seguranga integrado no Posto de Comando de
Circulagcao do SMLAMP, bem como o apoio de uma secgao
de agentes da PSP em todas as operativas especiais de fis-
calizagdo promovidas pela Metro do Porto, S.A..

A vigilancia policial no PCC possibilitou, fundamentalmen-
te, que se mantenha como muito mais eficaz o apoio as
condicdes de seguranga publica na rede sempre que se
torne necessario despoletar, de forma mais célere e atem-
pada, a intervencdo direta de forgas policiais na rede do
Metro. Todavia, efetivamente assistiu-se ainda em 2013 a
um incremento das atuagdes de incivilidades em todas as
linhas da rede, sem excecao.

Contudo, também pela elevada dispersao territorial do par-
que de 200 maquinas de venda automatica de titulos de
transporte disponibilizadas para garantir esse servico aos
clientes do Metro numa rede constituida por 81 estacdes,
das quais 67 situadas totalmente a superficie, os assaltos
a essas maquinas registaram maior incremento em 2013.
Comparativamente com os 23 registos assinalados em
2012 verificou-se, em 2013, um total de 80 tentativas de
arrombamentos noturnos de maquinas e furtos de cofres e
moedeiros, varios deles consumados. Ainda no ambito dos
incrementos mais significativos destacaram-se os furtos a
clientes (de uma média de 0,4 furtos/més em 2012, pas-
sou-se para 6,3 em 2013) e também as agressdes (1,5 por
més em média em 2012, passando a 5,2 na média mensal
registada em 2013), algumas associadas a estes episddios
de furto.

Mas as ocorréncias de incivilidade mais verificadas em 2013
foram os furtos de equipamentos do sistema (135 incidén-
cias registadas) e as obstru¢des das portas dos veiculos da
frota em periodo de operacdo comercial (198 registos). Os
furtos de equipamentos passaram de uma meédia mensal de
5,3em 2012 para 11,3 furtos/més em 2013; e as obstrucdes
de portas mantiveram-se num registo similar ao de 2012,
ou seja, pouco mais de 16 casos, em média, por més.

Por forgca de maior vigilancia verificou-se, em contraponto,
uma redugao nos apedrejamentos, principalmente a veicu-
los, registando-se 4 por més em média (tendo sido esse
valor de 4,5 em 2012) e manteve-se em cerca de seis o
numero médio mensal de obstaculos que foram detetados
na via.

Metro do Porto
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Apesar dos registos assinalados, a complementaridade de
servigcos de Security e de apoio ao cliente adotada em 2013,
possibilitou uma presenca mais frequente de vigilantes nas
estacdes, o que se refletiu na constancia da opinido de sa-
tisfacdo dos clientes apurada nos resultados dos dois In-
quéritos de Satisfagdo aos Utilizadores do Metro do Porto
realizados nesse mesmo ano. A juncdo e complementari-
dade de fungdes garantidas permitiram assim que num ano
claramente marcado por fatores de maior instabilidade e
crise social onde, consequentemente, se registaram maio-
res incidéncias de incivilidades e ocorréncias de Security, a
média de satisfacdo global manifestada pelos clientes ao
fator Seguranga se tenha mantido constante nos dois in-
quéritos promovidos em 2013.

Efetivamente, numa escala de 0 a 100, a satisfacdo de-
clarada pelos utilizadores do Metro do Porto face a segu-
ranga cifrou-se nos 71,8 pontos em 2013, ou seja, apenas
0.8 pontos abaixo da avaliagdo obtida em 2012. Surgindo
também a seguranga como um dos fatores principais e
determinantes na ponderacdo do [ndice de Satisfacdo de-
clarado pelos clientes nesses estudos, manter-se a Security
nos mesmos niveis de protecdo e apoio foi atentamente
valorizado pelos clientes. Naturalmente que incrementa-
-la, desejavelmente e comprovadamente, possibilitard um
incremento significativo do indice de Satisfacdo ponderado
face ao Metro.



SERVICOS AO CLIENTE

Todos os dias a Metro do Porto, S.A. tem em mente a preo-
cupacdo de servir cada vez melhor o cliente. Séo levadas
a cabo diversas agdes, seja no ambito da informagao, da
oferta, da diversificagdo de servicos e do conforto, no in-
tuito de promover viagens comodas, tranquilas e que efe-
tivamente respondam as necessidades dos nossos clientes.
N&o cabendo aqui o detalhe de todas as a¢Oes, destacare-
mos aquelas que nos parecem mais relevantes do ponto de
vista dos utilizadores do Metro:

» As habituais opera¢Ses especiais de transporte, fiscali-
zagao e seguranca nos dias de jogos no Estadio do Dra-
gao; As operacdes especiais e continuas implementa-
das para outros eventos publicos regulares e de grande
afluéncia a rede do Metro, como é o caso dos festejos
da Passagem de Ano, da Queima das Fitas, do Sdo Jodo,
das festas do Senhor de Matosinhos, etc;

As operativas de transporte e seguranca de suporte a
outros eventos culturais ou de animagao em que o
acesso € proporcionado pela rede do Metro do Porto:
Azurara Beach Party, Festival Super Bock — Super Rock,
Festival Primavera Sound, Festival Panda, Corrida da
Mulher, Etapa do Campeonato Extreme Sailing Series,
Urban Night Race Porto/Gaia, etc.;

Reforgco do apoio ao cliente nas estacdes de maior pro-
cura na Linha A na época balnear, na estacao Aeroporto
nos periodos festivos e de férias e no trogo central da
rede nos dias de Natal.

Além disso, destaca-se a disponibilizagdo de parques de in-
terface Park & Ride entre o Transporte Individual e o Metro.
Sdo 32 parques de estacionamento gratuitos em estagOes
de superficie e um subterraneo taxado com tarifas Park &
Ride, em interface com a Estacao Estadio do Dragao, onde
é proporcionada uma rede de servicos Park & Ride com
mais de 3.400 lugares disponiveis.

Na estacdo da Sra. da Hora passou a estar disponivel, desde
abril de 2013, o servico de car-sharing. Ainda no ambito
dos interfaces, assinala-se o Interface Casa da Musica (ge-
rido atraveés protocolo estabelecido entre a Metro do Porto,
S.A., a Autoridade Metropolitana de Transportes do Porto
e a Camara Municipal do Porto) onde sdo diariamente as-
segurados importantes servigos de ligagdo entre as linhas

A.B.C, E e F do Metro e vérias linhas de autocarros urbanos,
interurbanos, internacionais, taxis e de carsharing.
Também a interligagdo existente com os servigos de com-
boio da CP nas estagdes de Campanha, S. Bento e General
Torres e com o transporte aéreo no Aeroporto Francisco
Sa& Carneiro (estagdo que regista, em média, mais de 40
mil validagdes por més) sdo nds de conexao intermodal
importantes na rede do Metro, com destaque ainda para
a conexdo entre a Ribeira e a Batalha/S. Bento através do
Funicular dos Guindais, operado pela Metro do Porto, S.A.
em regime de subconcessdo e para interfaces importantes
entre o Metro e linhas de autocarros urbanos na Trindade,
Bolhdo, Campo 24 Agosto, Campanha, Marqués, Hospital
de S. Jodo, Santo Ovidio e D. Jodo Il.

SINALETICA E MELHORAMENTOS DA INFORMAGAO AO PUBLICO

No seguimento do novo programa de Sinalética Estatica e
Informacéao ao Publico para toda a rede do Metro do Porto,
implementado durante os anos de 2011 e 2012, foram ain-
da realizados em 2013 alguns melhoramentos ao nivel da
sinalética e informacdo ao publico destinada a segurancga
dos clientes, mediante a implementagdo de avisos de pre-
caugdo da zona de foles dos veiculos e de sistemas “Stop &
Go" em escadas mecanicas, por exemplo.

Estes e outros trabalhos especificos de melhoramento e
simplificagdo da informagdo permaneceram em estudo
durante o ano de 2013, designadamente através da prepa-
ragdo do novo manual de sinalética e informagdo ao publi-
co da rede do Metro, a concluir e adotar ja em 2014. Como
objetivo basilar manteve-se a preocupagdo com a redugao
dos custos de manutencdo sem prejuizo de elevados pa-
dr@es de qualidade do servico e de distingao da imagem
comercial da Metro do Porto, S.A., em que a informagdo e
comunicagao com os clientes assume uma componente
de visibilidade notdria e fundamental.

No ambito da informacao de encaminhamento e acessibi-
lidade da rede, foram produzidos novos folhetos bilingues
dedicados aos servicos e pontos de interesse, acessiveis
através da rede do Metro, no centro da cidade do Porto
intitulados “Porto. Centro, Cidade e Rotas".

Também com o inicio da gestdo e exploragcao pela Me-
tro do Porto do Interface multimodal da Casa da Musica
em Junho de 2012, ao abrigo do “Protocolo de Gestdo
do Interface Casa da Musica" celebrado com a Autoridade
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Metropolitana de Transportes e a Camara Municipal do
Porto, foi implementado um programa de sinalética multi-
modal especificamente concebido e desenhado para esse
espaco pela Metro do Porto. Reforcando a organizagao
desse Interface Casa da Musica como um polo fundamen-
tal na articulagdo de servicos e de aumento da eficiéncia
do sistema de transportes, a sinalética adotada foi total-
mente coordenada pela Metro do Porto, S.A. na sua com-
ponente de design, informagado ao publico, identificagao e
identidade. Nela foram integrados esquemas cartograficos
e de encaminhamento, informacao basica multimodal dos
servicos de taxi, car-sharing, metro e dos operadores ro-
dovidrios urbanos e internacionais no interface, bem como
de outros servicos complementares disponibilizados nesse
espaco, devidamente atualizados pela Metro do Porto, S.A.
a medida que os novos servicos no interface se foram su-
cedendo.

EVENTOS CULTURAIS

Em 2013, a rede do Metro do Porto acolheu mais de 650
eventos culturais, afirmando-se como um dos principais
“palcos” da cidade. Ao longo dos ultimos anos, tém sido
cada vez mais as solicitacdes por parte de agentes culturais,
no sentido de apresentarem extensdes da sua programa-
G¢ao nos espacos do Metro.

Os eventos que tém lugar ao longo da rede do Metro enri-
quecem a experiéncia de viagem dos clientes e potenciam
0 aspeto turistico da cidade pela originalidade e criatividade
com que sdo apresentados ao publico. Sao também uma
oportunidade para os novos talentos que, desta forma,
conseguem chegar a um maior numero de pessoas.

A Metro do Porto, S.A. tem procurado ser exigente na se-
lecdo das acdes que tém lugar na rede, dando prioridade
a qualidade dos eventos programados. Da totalidade de
eventos realizados durante 2013, destacamos os seguintes:

- Exposicdo de fotografias “Comecar Pelo Fim” da autoria
do fotojornalista Paulo Pimenta, Estagcdo do Campo 24
de Agosto;

- Leitura de poemas a bordo do veiculo, “Trés Vozes Tran-
seuntes” no percurso Vila do Conde — Pdvoa de Var-
zim. Projeto com coordenagao e selegao de textos de
Isaque Ferreira, Jodo Rios e Rui Spranger (Correntes de
Escrita);

- Leitura de textos a bordo do veiculo e nas Estacdes da
Trindade da Casa da Musica em homenagem a Manuel
Antonio Pina (Bairro de Livros);

- Performance artistica “Bodies in Urban Space”, do co-
redgrafo Willi Dorner, na Estagdo de S. Bento;

- Atuagdo do grupo de gospel “Exaltation Group” nas Es-
tagdes da Trindade, Bolhdo e da Casa da Musica;

- Extensdo da Bienal de Cerveira, esculturas (varias arvo-
res) de Xurxo Oro, artista plastico galego, na Estagdo de
S. Bento;

- Extensdo da exposicao “Entre Mdos”, promovida pelo
Museu da Faculdade de Belas Artes da Universidade do
Porto, na Estagcdo do Campo 24 de Agosto;

- EmissGes em direto e ao vivo da Radio Nova Era, com
atuacdes de DJ's a partir das Estacdes da Casa da Mu-
sica, Marqués, Campo 24 de Agosto, Trindade e Aliados.

RECLAMAGOES

Contextualizagdo

A analise atenta e sistematica tanto das reclamagdes como
das sugestdes que nos sdo dirigidas pelos nossos clientes
tém constituido, desde o inicio da operagdo comercial (re-
gular) do Metro do Porto, S.A., instrumentos fundamentais
para conhecer os problemas e identificar as areas que exi-
gem uma analise mais aprofundada das situagdes de modo
a acrescentar valor na satisfagao global do utilizador.
Enquanto transporte de eleicdo, o Metro do Porto conti-
nua a gerar na populagao Portuense e mesmo entre turis-
tas (tanto nacionais como estrangeiros), grandes niveis de
satisfagdo como comprovam, de resto, os varios e suces-
sivos Estudos de Perfil e Satisfacdo do Utilizador, plasmada
em valéncias como: rapidez, pontualidade, cobertura da
rede, acessibilidade e frequéncia, etc,. Contudo, a conju-
gagdo de uma rede de metro completamente aberta e sem
qualquer barreira, com um sistema de bilhética totalmente
Intermodal e, por seu turno, completamente inovador no
pais, tem constituido a base primordial das reclamacgdes
recebidas se tivermos em conta os motivos geralmente
ai alegados e que recaem, conforme dados registados na
ferramenta de gestdo de reclamagdes, sobretudo (e por
ordem decrescente): no desconhecimento particular do
sistema, no esquecimento, na pressa, no desconhecimen-
to geral e por ultimo na falta de informacdo, conforme
representado infra:



5,98%

20,48%

43,99%

22,83%

6,72%

De salientar que estes motivos encontram-se maiorita-
riamente associados a reclamac¢des por autuagao, mas o
amago da reclamacdao é de ordem cultural.

Destarte, o feedback desta Empresa a reclamacéo/suges-
tdo tem assumido um papel de elevada importancia, ndo so
no plano do conhecimento geral do sistema de transporte
e das regras de utilizagdo pelo cliente, enquanto utilizador,
mas também na dimensdo legal do utilizador enquanto
consumidor.

A RECLAMACAO COMO PROTECAO DO CONSUMIDOR

A Lei de Defesa do Consumidor - Lei n? 24 - em vigor desde
31 de julho de 1996, com o propdsito de regular os direi-
tos e deveres de todos os cidaddos enquanto consumido-
res - visou essencialmente chamar a atengao nao so para
a necessidade de todos os cidaddaos serem consumidores
informados e responsaveis, como também para a necessi-
dade de todos os operadores econdmicos respeitarem os
direitos dos consumidores, em geral, e dos consumidores
vulneraveis, em particular, na relagdo juridica comercial de-
finindo as partes, desde logo, pelo seu artigo 22 que "Consi-
dera [se] consumidor todo aquele a quem sejam fornecidos
bens, prestados servigos [..] por pessoa que exergca com
caracter profissional uma atividade econdmica que vise
a obtencdo de beneficios.” e que, “Consideram-se inclui-
dos no dmbito da presente lei os bens, servigos e direitos
fornecidos, prestados e transmitidos pelos organismos da
Administracdo Publica, por pessoas coletivas publicas, por
empresas de capitais publicos ou detidos maioritariamente
pelo Estado,[...] e por empresas concessiondrias de servicos
publicos”.

Por outro lado e complementarmente, para garantir a pro-
tecdo do consumidor e o exercicio do seu direito enquanto
tal, o Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro, com

Falta de informagédo

Desconhecimento particular do sistema
Desconhecimento geral

Esquecimento

Pressa

as alteragdes introduzidas pelo Decreto-Lei n.2 371/2007,
de 6 de novembro, veio estabelecer a obrigatoriedade de
existéncia e disponibilizagdo do livro de reclamagdes a um
conjunto amplo de atividades do comércio e servicos e ins-
tituir procedimentos rigorosos de modo a fiscalizar, através
de Entidades Reguladoras, a atuacdo dos prestadores de
bens ou servigos.

RECLAMAGOES RECEBIDAS EM 2013 NA METRO DO
PORTO

N&o obstante serem considerados para efeito de acessibi-
lidade para a reclamacao o Livro Oficial de Reclamagdes
e a disponibilizacdo de um sitio de Internet, por parte do
fornecedor do servico, instrumentos proprios eleitos pelo
legislador (conforme consta do DL 156/2005, de 15 de se-
tembro, com as altera¢des introduzidas pelo DL n2 371/07,
de 6 de setembro), a verdade é que o consumidor tem ele-
gido preferencialmente, e cada vez mais, a via digital para
exercer esse direito a reclamagdo, conforme regista a Base
de Dados reportada a 2013, demonstrado no quadro infra:

Geral* LOR*
Autos de Noticia 11 661 85
Operagao/Servico 654 195
Obra 72 1

» Geral: Site, e-mail e Folheto Andante
« LOR: Livro oficial de Reclamagdes

Em conformidade com o acima descrito, é patente na re-
presentagao grafica seguinte a pouca adesao na utilizagao
do Livro Oficial para a reclamagao uma vez que em 2013
se registou o maior decréscimo, na ordem dos 82%, face a
periodo homologo de 2010.
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O numero de reclamagdes registadas na Metro do Porto,
S.A. decresceu 1,3 pontos percentuais, face a periodo ho-
mologo, representando um total de 12668 reclamagdes
(12596 em 2012).

O maior volume de exposi¢cdes, conforme quadro supra,
pende sobre autuacgdo a luz da Lei n? 28/2006, de 4 de ju-
lho, sequido das exposicdes sobre operacdo e por ultimo
exposicoes referentes a infraestrutura.

ESTUDO DA FRAUDE NA REDE DO METRO DO PORTO

Por solicitagdo da Autoridade Metropolitana de Transportes
do Porto (AMTP) foi realizado e conduzido por essa entida-
de um estudo da fraude na rede do Metro do Porto entre os
dias 17 de outubro e 29 de novembro de 2013. Realizado
em articulagao com a Metro do Porto, S.A. e recurso aos
meios de fiscalizagcdo contratados pela Metro do Porto, o
planeamento de horarios e locais para a realizagdo das ope-
rativas especiais e especificas de controlo destinadas ao re-
ferido estudo, procurou abranger zonas urbanas, suburba-
nas, polos de concentragao de estudantes e zonas proximas
de aglomerados populacionais mais elevados. Procurou-se
também, em alguns locais, realizar a monitorizagao em pe-
riodos horarios distintos, de forma a identificar possiveis di-
ferencas entre os periodos da manha, tarde e noite.

O resultado desse estudo situou a fraude apurada numa taxa
média de 5,85%, taxa essa determinada a partir do numero
de autos de noticia emitidos versus o numero de clientes fis-
calizados precisamente dentro dos horarios e locais planea-
dos naquelas operativas. De sublinhar que esta taxa média
de fraude foi obtida com recurso a métodos operacionais
de fiscalizagdo muito especificos e mais onerosos do que
0s habitualmente postos em pratica, designadamente por

— -60%
— -65%
— -70%
— -75%
— -80%

-85%

-75%
-82%

2012 2013

envolverem mais meios humanos ao nivel de fiscais e de
seguranca policial, tendo sido cirurgicamente implementa-
dos, conforme ja referido, em periodos horarios e em locais
especificos da rede do metro onde se estimava poder ser
pontualmente mais elevada a taxa de infragao.

Face ao valor médio anual da taxa global de fraude regis-
tada durante o ano de 2013, que se cifrou em 2,7%, a taxa
média apurada no estudo conduzido pela AMTP ndo pode
ser considerada como prontamente conclusiva do que sera
a fraude efetiva na rede do Metro do Porto. Em rigor, o va-
lor apurado nesse estudo deve ser devidamente entendido
como resultando da ponderacdo de varios fatores relacio-
nados com a especificidade das operativas excecionais que
lhe serviram de suporte, tais como; o curto espago de tem-
po em que foram apurados os registos de base para o refe-
rido estudo; o planeamento muito peculiar dos locais onde
foram realizadas as operativas; o facto de a rede do Metro
do Porto ser totalmente aberta e sem barreiras fisicas; e,
ainda, denotar que o numero de clientes fiscalizados variou
entre 13% e 80% do total de clientes que se considera terem
passado pelas estacdes, trocos ou linhas sobre os quais in-
cidiu o referido estudo.
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INDICE GRI G3
GRI INDICADOR TIPO PAG.
1 Estratégia e Analise
11 Declaracédo do Presidente E
12 Descricéo dos impactos, riscos e oportunidades E
2. Perfil Organizacional
2.1 Nome da Organizagao E
2.2. Principais servigcos E
2.3. Estrutura operacional E
24. Localizacédo da sede E
2.5. Paises ou regides onde opera E
2.6. Tipo e natureza juridica da propriedade E
27. Mercados servidos E
2.8. Dimensao da Organizagéo E
2.9. Mudancas no periodo do Relatorio E
2.10. Prémios recebidos no periodo do Relatdério E
3. Parametros do Relatorio

3.1 Periodo coberto pelo Relatorio E
3.2. Data do Relatorio anterior E
3.3 Ciclo de emissao E
34. Dados para contacto E
3.5. Processo de definicdo do conteudo E
3.6. Limite do Relatério E
37 Declaracao sobre limitagdes especificas E
3.8. Base para elaboracdo do Relatorio E
3.9. Técnicas de medicéo, hipoteses técnicas E
3.10. Reformulagdes relativamente a Relatorios anteriores E
3.11. Mudangas significativas em comparagdo com anos anteriores E




3.12.

Tabela GRI

3.13. Verificacdo externa
4. Governagdo e Compromissos
41. Estrutura de governagédo
4.2. Estrutura de governacao e cargos executivos
43. Numero de membros independentes ou ndo-executivos
45, Recomendacdes e orientacdes
4.6. Processos para evitar conflito de interesses
47. Processo para determinagdo das qualificacdes para definicdo estratégica
4.8. Declaracdo da missdo, valores e codigos de conduta
4.9, Procedimentos de supervisao
4.10. Processos de auto-avaliagdo de desempenho
4.11. Principio da Precaucéo
4.12. Cartas e Principios
4.13. Participacdo em associagdes e organismos nacionais e internacionais
4.14. Grupo de stakeholders
4.15. Base para identificacdo dos stakeholders
4.16. Relacionamento com os stakeholders
4.17. Principais temas e preocupag¢des dos stakeholders
Desempenho Ambiental
EN1 Materiais usados por peso ou volume
EN2 Percentual de materiais usados provenientes da reciclagem
EN3 Consumo de energia directa
EN4 Consumo de energia indirecta
ENS5 Energia economizada
EN6 Iniciativas para reducdo do consumo de energia
EN7 Iniciativas para reduzir o consumo de energia indirecta
EN8 Consumo de agua
ENS Fontes hidricas afectadas
EN10 Percentagem de agua reciclada
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EN11 Areas posuidas, arrendadas ou administradas insertas em areas protegidas
EN12 Descricdo de impactos na biodiversidade

EN13 Habitats protegidos ou restaurados

EN14 Estratégias para a biodiversidade

EN15 Espécies na Lista Vermelha

EN16 Total de emissdes directas e indirectas de GEE

EN17 Outras emissdes indirectas de GEE

EN18 Iniciativas para reduzir as emissdes de GEE

EN19 Emissdes de substancias destruidoras da camada de ozono
EN20 NOx, SOx, e outras emissdes

EN21 Descarte total de agua

EN22 Residuos por tipo e importancia

EN23 Derramamentos significativos

EN24 Residuos transportados

EN25 Impactos de descartes de agua

EN26 Iniciativas para mitigar os impactos ambientais

EN27 Produtos recuperados

EN28 Multas e ndo-conformidades

EN29 Impactos significativos do transporte de bens e de trabalhadores
EN30 Total de investimentos ambientais

Desempenho Econémico

EC1 Valor econdmico directo gerado e distribuido

EC2 Implicacdes financeiras das mudangas climaticas

EC3 Plano de pensdes

EC4 Ajuda financeira significativa recebida do governo

EC5 Variacao do salario mais baixo comparado ao salario minimo nacional
EC6 Politicas, praticas e proporcado de gastos com fornecedores

EC7 Procedimentos para contrata¢do local

EC8 Impactos de investimentos em infra-estruturas

EC9 Impactos econémicos indirectos




Desempenho Social

LAl Total de trabalhadores por tipo de emprego e contrato de trabalho E
LA2 Numero total de empregados por faixa etaria e género E
LA3 Beneficios ndo oferecidos a trabalhadores temporarios e part-time A
LA4 Percentagem de empregados abrangidos por acordos de negociagéo colectiva E
LAS Prazo de notificagdo relativo a mudangas operacionais E
LA6 Percentual de empregados representados em Comités A
LA7 Taxas de lesdes, doencas ocupacionais, dias perdidos e absentismo E
LA8 Programas de educgédo e formagdo em doengas graves E
LA9 Temas relativos a saude/seguranga cobertos por acordos formais com sindicatos A
LA10 Horas de formagédo E
LA11 Gestao de competéncias e de fim de carreira A
LA12 Anadlises de desempenho e desenvolvimento de carreira A
LA13 Outros indicadores de diversidade E
LA14 Proporcdo do salario base entre homens e mulheres por categoria funcional E
HR Direitos Humanos E/A
SO1 Programas e praticas para gestédo dos impactes das opera¢cdes nas comunidades E
SO2 Avaliacao de riscos de corrupgéo E
SO3 Formagédo em procedimentos anti-corrupg¢édo E
SO4 Medidas de resposta a casos de corrupgao E
SO5 Politicas publicas e lobbies E
SO6 Contribuic¢des a partidos politicos A
SO7 Accdes judiciais por concorréncia desleal e praticas de trust A
SO8 Multas e ndo-conformidades com leis e regulamentos E
PR1 Fases do ciclo de vida do servi¢o cujos impactos séo avaliados e minimizados E
PR2 Né&o-conformidades no ambito da saude e seguranca A
PR3 Informagéo sobre o servico E
PR4 Nao-conformidades relativas a informagéo sobre o servico A
PR5 Praticas e pesquisas relativas a satisfacdo dos clientes A
PR6 Adesao a leis e codigos de publicidade e marketing E
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PR7 Nao-conformidades relativas a publicidade e marketing
PR8 Reclamagdes relativas a violacao de privacidade e perda de dados dos clientes
PR9 Multas por ndo-conformidades relativas ao fornecimento e uso de servicos

GRI - Suplemento Sector dos Transportes Ferroviarios

A Tipo de energia utilizada

B Frota de veiculos de metro

@ Consumo de combustivel

D Eficiéncia energética

E! Quilometros percorridos

F Total de energia/combustivel consumido

G Passageiros transportados

C C+ B B+ A+

Auto Declaragéo

Verificado por entidade externa

Verificado por GRI
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INDICADORES UITP FRAMEWORK

A UITP elaborou, em 2009, uma matriz de indicado-
res adaptados especificamente a realidade do sector dos
transportes publicos. Para os “Full Members” a resposta a
pelo menos 3 indicadores de cada capitulo (Econdmico e
Financeiro, Ambiente e Energia, Social e Sociedade, Gover-
nancia) é obrigatdria, no entanto, a Metro do Porto, S.A.,
enquanto “Pledge Member” pode também responder, mas
de forma voluntaria. Assim, aproveitamos a oportunidade

para apresentar os indicadores disponiveis demonstrando o
NOSSO compromisso em avangar cada dia mais no sentido
do comprometimento com a Carta de Sustentabilidade da
UITP que assinamos.

Econémico e Financeiro PAG.
Ecol Total de passageiros transportados
Eco3 Custo operacional por km
Eco4 Transparéncia nos pagamentos
Eco5 Taxa de crescimento das receitas
Ecob6 Taxa de cobertura dos custos da operagao pelas receitas
Eco7 Indemnizagdes compensatorias por passageiro
Eco9 Investimentos
Ecoll Velocidade comercial
Ecol2 Lugares km por colaborador (MP e Sociedade Operadora)
Ecol3 Percentagem de passageiros com titulos de assinatura
Ecol9 Numero de empregos directa e indirectamente associados a prestagao de servico de transporte
Eco21 Capacidade de satisfazer a procura (Taxa maxima de ocupacao em hora de ponta)
Ambiente e Energia PAG.
Envl Operagdes com Sistema de Gestao Ambiental (% de operagdes)
Env3 Energia usada na tracgdo por passageiro km (total e evolugao)
Env4 Energia usada ndo-tracgédo por passageiro km (total e evolugédo)
Env6 Energia (eléctrica) usada por 100 km e evolugdo
Env7 Total de emissdes directas de CO2e




Env8 Emissdes (indirectas) de CO2e associadas a energia de traccdo por passageiro km
Env9 Percentagem da frota considerada “limpa”
Envl6é  Progressos na Gestdao da Qualidade do Ar
Social PAG.
Socl Satisfagdo do Cliente (proporcéo de clientes satisfeitos e muito satisfeitos)
Soc7 Percentagem de infraestruturas acessiveis (veiculos e estacdes)
Soc8 Programas de saude para os colaboradores
Socll Taxa de absentismo
Socl4  Colaboradores por género
Socl7  Acidentes no trabalho e na rede
Governacdo PAG.
Govl Gabinete responsavel pela area de Sustentabilidade
Gov4 Processo de envolvimento com as partes interessadas externas
Gov5 Processo de envolvimento com as partes interessadas internas
Govll Politicas anti-corrupgao
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QUESTIONARIO DE OPINIAO

Porque a sua opiniao conta, agradeciamos que dispensasse
alguns minutos do seu tempo para partilhar connosco as
suas opinides sobre este Relatorio.

1. Qual o grupo a que pertence?

Cliente

Colaborador

Fornecedor

Accionista, Tutela

Parceiro Estratégico, Autarquias Locais

Comunicagao Social

Comunidade

Outro, por favor especifique

2. Através de que meio teve conhecimento do Relatério?

Informacgéo nas estagdes, veiculo e outros suportes de comunicagéo fisicos

Website, Facebook, Twitter

Comunicagao Social

Versédo digital enviada por correio

Brochura em papel

Outro, por favor especifique

3.Como classifica este Relatério em termos de:

Muito Fraco Fraco Médio Bom Muito Bom

Utilidade

Conteudo

Clareza

Aspecto grafico

Qualidade geral




4.Qual a sua opinido relativamente as sec¢cdes do Relatorio?

Muito Fraco Fraco Médio Bom Muito Bom

Quem somos e o que fazemos

Ambiente

Perspectiva Economica

Responsabilidade Social

Anexos

5. Qual o nivel de importancia que atribui a cada um dos seguintes temas:

Nada Importante Pouco Importante  Importante Muito Importante

Informacgao geral sobre a Empresa

Governacao da Empresa

Etica e Transparéncia

Estratégia e Extenses da Rede

Envolvimento com as Partes Interessadas

Envolvimento com Iniciativas Externas

Energia, Agua, Papel, Residuos, Emissdes

Desempenho Operacional

Desempenho Econdmico

Apoios Financeiros

Préticas Sociais Internas

Impactos na Comunidade

Investigacéo e Desenvolvimento

Acessibilidade e Seguranca

Servicos ao Cliente

Satisfagdo do Cliente, Reclamagdes

6.Que tematicas gostaria de ver tratadas ou aprofundadas no proximo Relatoério?

Depois de preenchido podera remeter o questionario por:

¢ E-mail: metro@metrodoporto.pt

» Fax: 225081001

» Correio: Metro do Porto, S.A., Avenida Ferndao de Magalhaes, 1862, 72 - 4350-158 Porto
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ANEXOS

FICHA TECNICA

Metro do Porto, S.A.

Av. Ferndo de Magalhaes, 1862 — 72
4350-158 Porto

T: 225 081 000

F: 225081 001
www.metrodoporto.pt
metro@metro-porto.pt

N.¢ de Contribuinte: 503278602

Registado com o n.2: 51498/41018 na 22 Conservatodria do
Registo Comercial do Porto

Capital Social: 7.500.000 euros

Edicao e Propriedade: Metro do Porto, S.A.

Ano de Edicao: 2014

Design: Atelier Nunes e Pa

Fotografia: Arquivo Metro do Porto e fotografias de
clientes/seguidores do Metro do Porto no Facebook, com
créditos atribuidos em cada uma das imagens. Restantes
imagens, também creditadas, gentilmente cedidas por
Antonio Chaves.



—

i
‘ _ saneYD OlUOIY O






