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1. Introducao
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A Linha de Alta Velocidade Porto — Oia constitui um projeto estruturante para a modernizagao do
sistema ferroviario nacional, assegurando maior rapidez, eficiéncia e sustentabilidade no transporte
ferroviario em Portugal. Pela sua dimenséo e impacto territorial, a Concesséo exige um relacionamento
préximo, transparente e permanente com as populagdes diretamente afetadas, as autarquias locais, a
comunicagao social e demais interessados.

O presente Plano de Comunicacao decorre das obrigagdes previstas na Clausula 69.2 do Contrato de
Concessdo e visa estabelecer os principios, os mecanismos e as agdes de comunicagcdo que
garantirdo a efetiva informacgéao, participagdo e acompanhamento das comunidades ao longo de todas

as fases do projeto.

Os objetivos centrais deste plano sao:

e Assegurar informagéo clara, atempada e acessivel.

e Promover um relacionamento de confianca entre Concessionaria, populagbes e entidades

interessadas.

Garantir mecanismos eficazes de escuta ativa, tratamento de reclamagdes e integragédo de
sugestoes.

Minimizar os impactes sociais negativos decorrentes das obras e da exploragcéo da linha.

Valorizar a imagem publica do projeto como fator de progresso e coeséo territorial.

2. Principios Orientadores da Comunicacao

A comunicagao sera conduzida com base nos seguintes principios:

Transparéncia — disponibilizar informacao rigorosa e verificavel.

Acessibilidade — assegurar linguagem clara, utilizagdo de multiplos suportes e inclusédo de
publicos com necessidades especiais.

Proximidade - garantir presenca fisica e canais de contacto permanentes junto das
populagdes.

Rapidez e antecipag¢ao — Prestar informagéo antes da ocorréncia de impactes e responder
com celeridade em caso de imprevistos.

Participacao e dialogo — Envolver os cidadaos e entidades na vida do projeto, promovendo
espacos de interacéo e escuta ativa.
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o Adaptabilidade —ajustar as a¢des as diferentes fases: Periodo de Desenvolvimento e Periodo
de Disponibilidade.

3. Publicos-Alvo

A comunicagao da AVAN tera como destinatarios principais:
1. Publicos internos

e Infraestruturas de Portugal (IP) — Departamento de Comunicagdo e pontos de contacto
definidos como interlocutores quanto as agdes de comunicacao a desenvolver.

o Entidades e Grupos de Trabalho que fazem parte do projeto e com os quais é necessario
articular agoes e inciiativas.

2. Publicos externos

¢ Populagao residente nas areas préximas ao tragado, com especial enfoque nas
freguesias mais impactadas.

o Pessoas singulares ou coletivas afetadas pelos processos de expropriacdo, pelas
atividades de construgao ou pela exploragao da LAV.

e Autarquias locais (municipios e juntas de freguesia).

o Entidades publicas e privadas com responsabilidade ou interesse direto no projeto
(APA, CCDR, operadores ferroviarios, forcas de seguranca, servicos de emergéncia).

e Comunicagao social, nacional, regional e local.

e Associagoes da sociedade civil, incluindo associagbes de moradores, ambientais,
empresariais e culturais.

o Utilizadores futuros e publico em geral interessado na modernizagéo ferroviaria.

4. Estrategia de Comunicagao

A concessado contempla dois periodos distintos: o periodo de desenvolvimento e o periodo de
disponibilidade, que implicam, necessariamente, estratégias de comunicagéo e abordagens diferentes
junto dos publico-alvo. Numa primeira fase, a comunicacéo estara mais orientada para uma fase de
construgdo, de dar conhecimento do projeto a comunidade e de apoiar o processo expropriativo; num
a segunda fase, a comunicagao estara mais orientada para a fase de exploragéo.

1. Periodo de desenvolvimento
Nesta fase, marcada pelas obras de construgédo, a comunicagao tera como eixos principais:

e Divulgacao continua das fases de obra, calendarios e zonas de intervencao.
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o Informagédo sobre impactes temporarios (ruido, transito, acessibilidades) e respetivas
medidas de minimizagao.

e Informagé&o sobre o processo expropriativo.

e Sessdes de esclarecimento publicas em cada municipio, com periodicidade trimestral ou
sempre que se justifique.

o Registo fotografico e audiovisual das fases de construgdo, visando a produgédo de
materiais de divulgacao, incluindo um documentario e um livro a editar na data de Entrada
em Servico.

2. Periodo de Disponibilidade

Durante a fase de exploragdo, a comunicagao tera caracter mais institucional e informativo,
focando-se em:

e Manutencéo e atualizagdo permanente do website e das redes sociais.
o Divulgacao de horarios, condigoes de operagao e medidas de seguranga.
e Sessdes publicas de esclarecimento em caso de alteragdes significativas no servigo.

e Producao e divulgagéo do filme documental e do livro comemorativo, reforcando a
memoria do processo de construgado e a importancia do projeto para a regiao e para o
pais.

5. Dinamica de Interacao com as Populacdes

A relagdo com as comunidades sera assegurada através de:

Sessodes publicas de esclarecimento organizadas em todas as fases criticas do projeto.
Visitas a obra para residentes, escolas, universidades, associagdes e comunicagao social.

Workshops tematicos sobre ambiente, mobilidade e inovagéo, em articulagao com
entidades locais.

Canais de escuta ativa (caixas de sugestdes nos centros de atendimento, formularios
online, linha telefénica).

Planos de melhoria continua, integrando e respondendo as questdes e sugestdes
recolhidas.

6. Estratégia de Comunicacao

1. Planeamento, Coordenacao e Avaliacéo
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Plano de Comunicag¢ao Anual, atualizado e adaptado a fase de evolugédo das obras na
fase de desenvolvimento, com definicdo das acdes especificas a realizar junto dos
publicos-alvo definidos.

Coordenacdo das atividades a realizar, em estreita articulagdo com as partes
interessadas e as entidades com responsabilidades nas arias areas de atuagao.

Definicdo de indicadores e implementagcao de métricas de avaliagdao, que se vao
traduzir num relatério anual da atividade de comunicagéo.

2. Comunicacéo Institucional

Sitio de Internet oficial da Concessao, atualizado em permanéncia com informacdes
sobre a evolugdo das obras, impactes previstos, medidas de minimizagao, respostas a
perguntas frequentes, formularios de contacto e relatérios publicos. Devera ser dado
particular enfase no sitio a FAQs, Q&As, textos e conteidos de media explicativos sobre
o projeto e com noticias informando o ponto de situacdo do projeto.

Redes sociais oficiais da Concesséao (Linkedin, Facebook e Instagram) atualizado em
permanéncia. Serdo produzidos e divulgados nas redes sociais (que permitem uma
elevada proliferagdo da informagao) conteudos simples e curtos que expliquem questdes-
chave para a apresentagao e compreensao do projeto da LAV.

Centros de atendimento ao publico:

o Centro fixo na Estagdo de Campanha, com exposicdo permanente sobre o
projeto, atendimento presencial e materiais informativos.

o Centro itinerante, deslocando-se de forma programada as sedes de concelho
atravessados pelo troco Porto — Oia, assegurando proximidade a todas as
comunidades locais.

Garantir a resposta a pedidos de informagao telefonica e por email através do contacto
do centro fixo de atendimento da Estacdo de Campanhd e do emall
comunicacao@avan.pt

3. Comunicacéao Proativa

Promocgéao de sessdes de esclarecimento sobre o projeto, em locais publicos de cada
concelho abrangido, permitindo contacto direto com materiais informativos e técnicos.
Nestas sessbes estardo presentes representantes da Concessionaria e dos empreiteiros
que possam explicar aos interessados o ambito deste projeto e questbes praticas
relacionadas com as obras: localizagdo, o que vai ser feito, como vao ter impacto na vida
das pessoas, as vistorias que serao feitas, calendarizagdo e eventuais afetagdes a
populacao, designadamente a afetagao das acessibilidades.

Promocgao de sessdes de esclarecimento porta-a-porta sobre o projeto expropriativo,
informando as pessoas afetadas atempadamente dos timings do processo e esclarecendo
todas as duvidas sobre a metodologias de avaliagdo, os prazos de expropriacédo e as
alternativas de realojamento.
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e Campanhas de informagdo prévias as obras: antes do inicio de atividades com
potencial de incobmodo, sera garantida a divulgagao antecipada através de correio direto,
anuncios na comunicagao social local e nacional e publicagdes digitais.

e Edicdao de um jornal online durante o Periodo de Desenvolvimento, com informagao
sobre a evolugao dos trabalhos e medidas de minimizagéo.

o Edicao e producgéo de folhetos sobre o projeto a disponibilizar em locais de atendimento
ao publico como comércio, servigcos publicos, estagdes, Camaras e Juntas de Freguesia
envolvidas.

e Promover e facilitar visitas a obra por parte de partes interessadas, em grupos
organizados e em modelo pré-definido e agendado, de acordo com o plano de atividades
definido e sempre que os momentos da obra o justifiquem.

4. Comunicacéao de Crise

o Definicdo e implementagdo de um Manual de Crise, definindo responsabilidades,
procedimentos, mensagens-chave e mecanismos de articulagdo com o Concedente,
operadores ferroviarios e autoridades competentes.

o Formacgao interna preventiva para conhecimento e implementagao de procedimentos,
suportados pelo Manual;

o Definicdo e implementagdo de um Q&A para comunicagao de crise, a ser utilizado
pelos interlocutores com os media em algum cenario de crise identificada;

o Constituicdo e gestio de gabinete de crise, em caso de necessidade, e
interlocucéo/gestao das comunicacdes neste periodo com as entidades oficiais e media;

¢ Monitorizacao de noticias e redes sociais em contexto de crise e respetivo apoio a
decisao com base na informagéo recolhida.
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Periodicidade

. . Website da Concessionaria Nov 2025 Permanente
Disponibilidade
Des_envol_w_n_lento e Redes sociais oficiais da Concessao Nov 2025 Permanente
Disponibilidade
Desenvolvimento Centros de atendimento ao publico em Campanha Dez 2025 Permanente
Desenvolvimento Centro de atendimento ao publico itinerante Dez 2025 Permanente
Desenvolvimento e . . =
Disponibilidade Resposta a pedidos de informagao Ago 2025 Permanente
Desenvolvimento Edicao de um jornal online Jan 2026 Bimensal
Desenvolvimento Campanhas de informacgao prévias as obras Jan 2026 Sempre 'qye
necessario
Desenvolvimento Promogéao de sessdes de esclarecimento Dez 2025 Trimestral
p/Concelho
Desenvolvimento Edig&o e produgéo de folhetos Nov 2025 Permanente
Desenvolvimento Registo fotografico e audiovisual Out 2025 Permanente
Desenvolvimento Manual de Crise e Formagao Fev 2026 Pontual
Desenvolvimento e - . — .
Disponibilidade Acdes de apoio em comunicagao de crise Ago 2025 Permanente
Desenvolvimento Realizagao de inquéritos de satisfagao Ago 2026 Anual
8. Recursos e Estrutura de Apoio
A Concessionaria constituira uma Equipa de Comunicagao dedicada, composta por:
. Um porta-voz oficial do projeto;
. Técnicos especializados em comunicacao institucional, atendimento ao publico e gestdo de
crise;
. Colaboradores locais para atendimento nos centros fixos e itinerantes.

Sempre que necessario, sera contratada consultoria externa para apoio em campanhas especificas,
estudos de opinido ou gestao de situagbes complexas.
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Sera definido um orgamento auténomo para a comunicagdo com as populagdes, cobrindo os custos
de publicagbes, campanhas, exposig¢des, eventos, produgao audiovisual e materiais comemorativos.

Todos os colaboradores com contacto direto com o publico receberdo formagédo continua em
atendimento, comunicacao clara e gestao de conflitos.

9. Monitorizacao e Avaliagao

O sucesso do plano sera avaliado através de indicadores de desempenho, nomeadamente:
. Numero de atendimentos realizados nos centros fixos e itinerantes.

. Avaliagdo quantitativa das campanhas de comunicagédo (exemplares distribuidos, visitas ao
website, chamadas recebidas).

. Numero e natureza dos contactos recebidos e respetiva resolugéo.
. Realizagado anual de inquéritos de satisfacao aos residentes e potenciais afetados em fase de
construcao.

Sera efetuada uma revisdo anual do plano de comunicagao, garantindo a sua adequagéo a evolugao
do projeto e as necessidades identificadas.

Sera produzido um relatério de avaliagao anual da atividade de comunicagédo desenvolvida.
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