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I Servicos ferroviarios de URBANOS e SUBURBANOS de transporte de

passageiros

= Avaliacao global

De acordo com a experiéncia da vossa associacao e tendo em conta a avaliagdo efetuada as
matérias avaliadas anteriormente, como qualificam a satisfacdo global relativamente aos

servigos ferroviarios urbanos e suburbanos de transporte de passageiros?

Gréfico 1 - Satisfagao global relativamente aos servigos ferroviarios urbanos e suburbanos de transporte de

Associagdes consumidores

passageiros

= Muito insatisfatério
Insatisfatorio
Satisfatério

= Muito satisfatério

= Sem opinido / Ndo aplicavel

AssociagOes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Muito insatisfatério
Insatisfatorio
Satisfatorio

= Muito satisfatério

= Sem opinido / Ndo aplicavel

De acordo com a experiéncia da vossa associacdo, a qualidade global dos servicos
ferroviarios urbanos e suburbanos de transporte de passageiros nos ultimos 2 anos.

Gréfico 2 — Qualidade global dos servicos ferroviarios urbanos e suburbanos

Associacdes consumidores

u Melhorou
Piorou
= Manteve-se

= Sem opinido / N3o aplicavel

AssociacBes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Melhorou
= Piorou
= Manteve-se

= Sem opinido / No aplicével
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De acordo com a experiéncia da vossa associagdo, como qualificam a satisfacdo global relativamente aos seguintes servigcos
ferroviarios urbanos e suburbanos:

Grafico 3 — Satisfacao global relativamente aos servigos ferroviarios urbanos e suburbanos

-

2

o ~ IS o o 3

[Servigo urbano e [Servico urbano e [Servigo urbano e [Servigo urbano e [Servigo urbano e [Servigo urbano e [Servigo urbano e [Servigo urbano e [Servico urbano e [Servigo urbano e [Servigo urbano e
suburbano na Linha de suburbano na Linha de suburbano na drea da suburbano na 4rea do suburbano na Linha da suburbano na area de suburbano na Linha de suburbano na Linha de suburbano na Linha dosuburbano na Linha do suburbano na Linha de
Cascais] Sintra) Grande Lisboa - global] Grande Porto - global] Azambuja] Coimbra (eixo Coimbra Aveiro] Braga] Sado] Marco] Guimarées]

- Figueira da Foz)]

W Muito insatisfatdrio  m Insatisfatdrio  w Satisfatério ™ Muito satisfatério  ® Sem opinido / N&o aplicével
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De acordo com a experiéncia da vossa associagdo, como qualificam a relevancia das
tematicas analisadas ao longo da presente secgéo na qualidade do servi¢co assegurado nos
servicos ferroviarios urbanos e suburbanos de transporte de passageiros.

Gréfico 4 — Qualificacao da relevancia das teméticas analisadas na qualidade do servigo assegurado

[Tratamento de situacdes de atraso ou perturbacdo nos
servicos urbanos e suburbanos]

[Viagens de comboio urbanas e suburbanas]

[Estactes de passageiros e outras infraestruturas de apoio
nos servi¢os urbanos e suburbanos]

[Informacdo disponibilizada aos utilizadores dos servigos
urbanos e suburbanos]

[Prego e procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte]

M Irrelevante Pouco relevante M Relevante

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9

10 11 12

® Muito relevante B Sem opinifio / N3o aplicével
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= Avaliacdo das viagens de comboio

De acordo com a experiéncia da vossa associa¢cao, como qualificam o grau de satisfacédo
global relativamente as viagens ferroviarias urbanas e suburbanas de transporte de
passageiros (considerando especificamente as matérias relacionadas com a viagem de
comboio)?

Grafico 5 — Grau de satisfacéo global relativamente as viagens ferroviarias urbanas e suburbanas

Associa¢des consumidores Associagdes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Muito insatisfatério = Muito insatisfatério

Insatisfatério Insatisfatorio

Satisfatério Satisfatério
= Muito satisfatério = Muito satisfatério
= Sem opinido / Ndo aplicavel = Sem opinido / N3o aplicavel

De acordo com a experiéncia da vossa associacdo, a qualidade das viagens ferroviarias
urbanas e suburbanas de transporte de passageiros, nos Ultimos 2 anos.

Gréfico 6 — Qualidade das viagens urbanas e suburbanas nos ultimos dois anos

Associacdes consumidores AssociacBes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Melhorou = Melhorou

= Piorou = Piorou

= Manteve-se u Manteve-se

# Sem opinido / Nio aplicavel = Sem opinido / Ndo aplicavel




De acordo com a experiéncia da vossa associagdo, como qualificam os seguintes parametros das viagens urbanas e suburbanas de

comboio:
Gréfico 7 — Parametros de avaliagédo das viagens urbanas e suburbanas de comboio

[Duragdo da viagem e velocidade comercial dos comboios] | [ ]
[Transporte de animais] e T e e
[Disponibilidade e simpatia da tripulagéo durante a viagem] I e
[Seguranca das composi¢&es] N e ]
[Seguranga pessoal e dos bens a bordo] [ e e e |
[Transporte de criangas] I R
[Tratamento de sugest8es sobre o servico] e IR,
[Transporte de bagagem] S I e e e
[LigagBes com outros servicos de transporte ferroviario de passageiros] S T e
[Comportamento dos restantes passageiros durante a viagem] IR
[Conforto e ambiente geral a bordo] [ R R ——
[Transporte de bicicletas e outros equipamentes de mobilidads] N [ e
[Apoic ac cliente] o e
[Limpeza e manutencéo das carruagens] [ [ ]
[Adequacéo da oferta de services dispeniveis] R B R — |
[Transbordos e transferéncias] e R
[Capacidade de lugares sentados] o I
[Pontualidade dos comboios] I Y
[Adequacdio da oferta geografica de servicos] O
[Alterac8es de horérios] I
[Idade e adequagéio do material circulante] e
[Frequéncia dos comboios] R
[Facilidade na entrada do comboio] o I el
[Tratamento de reclamacdes sobre o servico] e
[Facilidade na saida do comboic] N
[Cancelamentos] e T
[Supresséo de percursos] e
[Supresséo de horarios] R D ]
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

= Muito insatisfatério = [nsatisfatério = Satisfatério  ® Muito satisfatorio = Sem opinido / Ndo aplicével
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* Preco e procedimentos de aquisicao de titulos de transporte

De acordo com a experiéncia da vossa associa¢cdo, como qualificam o grau de satisfacdo
global relativamente ao preco e procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte nas
viagens urbanas e suburbanas de transporte de passageiros?

Gréfico 8- Grau de satisfagéo global relativamente ao preco e procedimentos de aquisi¢ao de titulos de
transporte nas viagens suburbanas de transporte de passageiros

Associacdes consumidores Associacdes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Muito insatisfatério = Muito insatisfatério
Insatisfatorio Insatisfatorio
Satisfatério Satisfatorio

= Muito satisfatorio = Muito satisfatério

= Sem opinido / Ndo aplicavel = Sem opinido / Ndo aplicavel

De acordo com a experiéncia da vossa associagao, o tratamento de questdes relacionadas
com o precgo e procedimentos de aquisi¢cdo de titulos de transporte nas viagens urbanas e
suburbanas de transporte de passageiros, nos Ultimos 2 anos.

Gréfico 9 - Tratamento de questfes relacionadas com o preco e procedimentos de aquisicao de titulos de
transporte nas viagens urbanas e suburbanas de transporte de passageiros

Associa¢des consumidores AssociacBes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Melhorou = Melhorou

= Piorou = Piorou
= Manteve-se = Manteve-se

= Sem opinido / Ndo aplicavel = Sem opinido / Ndo aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associagdo, como qualificam os seguintes parametros
relacionados com o preco e procedimentos de aquisicao de titulos de transporte nas viagens
urbanas e suburbanas de comboio:

Gréfico 10 - Parametros relacionados com o prego e procedimentos de aquisigdo de titulos de transporte nas
viagens urbanas e suburbanas de comboio

[Fiscalizagdo da posse de titulo de transporte] -_—_

(Preco] | o ey

[Relagiio custo-beneficio] ] e —_—

[Facilidade de obtenc3o de fatura relativa 4 compra de titulo de transporte] -_—_
[Adequagdo do sistema tarifario as necessidades dos passageiros] __-
[Facilidade na troca ou reembolso de bilhetes e titulos de transporte] -__-
[Clareza e simplicidade do sistema tarifdrio] _—-

® Muito insatisfatorio  ® Insatisfatorio  m Satisfatério  m Muito satisfatorio B Sem opinido / No aplicavel

» Estacdes de passageiros e outras infraestruturas de apoio

De acordo com a experiéncia da vossa associa¢do, como qualificam o grau de satisfacédo
global relativamente a qualidade das estagfes de passageiros e outras infraestruturas de
apoio aos servigos urbanos e suburbanos?

Gréfico 11 — Grau de satisfacdo global relativamente a qualidade das estagfes de passageiros e outras
infraestruturas de apoio aos servigos urbanos e suburbanos de transporte de passageiros

AssociacBes consumidores AssociacBes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Muito insatisfatorio = Muito insatisfatorio

= Insatisfatorio = Insatisfatorio
= Satisfatorio = Satisfatorio
= Muito satisfatério = Muito satisfatério

= Sem opinido / Ndo aplicavel = Sem opinido / Ndo aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associacdo, a qualidade das estagfes de passageiros
e outras infraestruturas de apoio aos servi¢os urbanos e suburbanos, nos ultimos 2 anos.

Gréfico 12 — Qualidade das estacdes de passageiros e outras infraestruturas de apoio aos servigos urbanos e
suburbanos nos ultimos 2 anos

Associacdes consumidores Associacdes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Melhorou = Melhorou

= Piorou = Piorou
= Manteve-se = Manteve-se

= Sem opinido / No aplicavel = Sem opinido / Ndo aplicavel




De acordo com a experiéncia da vossa associa¢do, como qualificam os seguintes parametros das estacdes de passageiros e outras

infraestruturas de apoio aos servi¢os urbanos e suburbanos:

Gréfico 13 - Parametros das estacdes de passageiros e outras infraestruturas de apoio aos servigos urbanos e suburbanos

[Qualidade dasinfraestruturas e servicos disponiveis nas estaces (e.g., lojas, cafés e restaurantes,
etc.)]

[Tratamento de sugestdes sobre as estacdes]

[Disponibilidade e simpatia dos funcionarios nas estactes]

[Tratamento de reclamacdes sobre as estacdes)

[Sinalizacdo nas estacties]

[Disponibilidade de lugares sentados nas estacdes]

[Ligag@es com outros modos de transporte]

[Limpeza das estacdes]

[Seguranca pessoal e dos bens durante a permanéncia nas estacées]

[Conforto e ambiente geral das estacdes]

[Pagamento pela utilizacdo de instalacbes sanitarias]

[Equipamentos de venda de bilhetes]

[Equipamentos para disponibilizacdo de informacdo ao passageiros]

[Facilidade de compra de bilhetes]

[Estacionamento nas estacdes (para automoveis e outros modos de mobilidade)]
[Manutencdo das estagbes e dos equipamentos (incluindo elevadores, escadas rolantes, etc.)]
[Disponibilidade e condicdes das instalagdes sanitarias]

B Muito insatisfatorio = Insatisfatério

= Satisfatorio

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

® Muito satisfatério  ® Sem opini&o / Ndo aplicavel
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» Informacdao disponibilizada aos utilizadores

De acordo com a experiéncia da vossa associa¢do, como qualificam o grau de satisfacao
global relativamente a qualidade da informacéo disponibilizada aos utilizadores dos servi¢os

urbanos e suburbanos?

Gréfico 14 — Grau de satisfagao global relativamente & qualidade de informacéo disponibilizada aos utilizadores

Associcdes consumidores

dos servigos urbanos e suburbanos

= Muito insatisfatério
Insatisfatério
Satisfatério

= Muito satisfatério

= Sem opinido / Ndo aplicavel

Associacdes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Muito insatisfatorio
Insatisfatério
Satisfatorio

= Muito satisfatério

= Semn opinido / N&o aplicavel

De acordo com a experiéncia da vossa associagéo, a qualidade da informacao disponibilizada

aos utilizadores dos servigos urbanos e suburbanos nos ultimos 2 anos.

Gréfico 15 - Qualidade da informagao disponibilizada aos utilizadores nos ultimos 2 anos

Associagdes consumidores

= Melhorou
= Piorou
= Manteve-se

= Sem opinido / N&o aplicavel

Associa¢des pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Melhorou
= Piorou
= Manteve-se

= Sem opinido / No aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associa¢do, como qualificam os seguintes parametros
da informagéo disponibilizada aos utilizadores dos servigos urbanos e suburbanos:

Gréfico 16 - Parametros da informagéo disponibilizada aos utilizadores

[Correspondéncia entre a informacdo prestada sobre horédrios e os horarios efetivos] _—
[Informacdo na ocorréncia de atrasos ou perturbagdes nos servigos] _-
[Facilidade de compreensdo e clareza global da informacgdo] _--

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

B Muito insatisfatério = Insatisfatorio = Satisfatorio  m Muito satisfatério = Sem opinidio / Ndo aplicavel

= Tratamento de situacOes de atraso ou perturbacdes nos servigos

De acordo com a experiéncia da vossa associa¢do, como qualificam o grau de satisfacao
global relativamente a qualidade do tratamento de situacdes de atraso ou perturbagdo nos
servicos urbanos e suburbanos?

Gréfico 17 - Grau de satisfacdo global relativamente a qualidade do tratamento de situacdes de atraso ou
perturbag&o nos servigos urbanos e suburbanos

Associacdes consumidores Associacdes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Muito insatisfatério = Muito insatisfatério

= Insatisfatério = Insatisfatorio
= Satisfatorio = Satisfatorio
= Muito satisfatério = Muito satisfatério

= Sem opinido / N3o aplicavel = Sem opinido / N3o aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associacdo, a qualidade global do tratamento de
situacdes de atraso ou perturbagdo nos servigos urbanos e suburbanos, nos dltimos 2 anos.

Gréfico 18 - Qualidade global do tratamento de situacdes de atraso ou perturbacéo

Associagdes consumidores

= Melhorou
= Piorou
® Manteve-se

= Sem opinido / N3o aplicavel

Associagdes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Melhorou
= Piorou
® Manteve-se

= Sem opinido / N3o aplicavel

De acordo com a experiéncia da vossa associacdo, como qualificam os seguintes parametros
do tratamento de situac¢des de atraso ou perturbacdo nos servigos urbanos e suburbanos:

Gréfico 19 - Parametros do tratamento de situagfes de atraso ou perturbacées

[Correcdo, celeridade e utilidade da informagdo prestada]

[Transporte alternativo (no caso de indisponibilidade do -
servico)]

[Duracdo da resolucdo do problema)
[Pagamento de reembolso/indemnizacio]

[Informacao sobre a existéncia e origem de atrasos]

[Informacdo sobre as consequéncias do atraso, incluindo
alternativas de transporte]

0 1

m Muito insatisfatdrio Insatisfatério = Satisfatério

= Muito satisfatério

8 9 0 11 12

= Sem opinido / N3o aplicdvel
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= Acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou
mobilidade reduzida

De acordo com a experiéncia da vossa associa¢do, como qualificam o grau de satisfagédo
global relativamente a acessibilidade e a assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou
mobilidade reduzida nos servigos urbanos e suburbanos?

Grafico 20 - Grau de satisfacdo global relativamente a acessibilidade e a assisténcia a utilizadores com
deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servigos urbanos e suburbanos

Associacbes consumidores Associacbes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Muito insatisfatério = Muito insatisfatério

= Insatisfatério = Insatisfatério
= Satisfatério = Satisfatério
= Muito satisfatério = Muito satisfatério

= Sem opinido / Ndo aplicavel = Sem opinido / N3o aplicavel

De acordo com a experiéncia da vossa associagcdo, a acessibilidade e a assisténcia a
utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servicos urbanos e suburbanos,
nos ultimos 2 anos.

Gréfico 21 - Acessibilidade e a assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servigos
urbanos e suburbanos nos uUltimos 2 anos

Associacbes consumidores Associacbes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

S

= Melhorou
= Piorou
= Manteve-se

= Sem opinido / N3o aplicavel

= Melhorou
= Piorou
= Manteve-se

= Sem opinido / N3o aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associagdo, como qualificam os seguintes parametros relacionados com a acessibilidade e a
assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servi¢os urbanos e suburbanos:

Grafico 22 - Parametros relacionados com a acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida —~ADMR

[Assisténcia a bordo para utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida]

[Prazo de solicitagdo de assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida]

[Disponibilidade de lugares prioritarios]

[Existéncia de piso tactil de alerta nos cais de embarque]

[Assisténcia na estacdo a utilizadores com deficiéncia efou mobilidade reduzida]

[CondigBes de acessibilidade a estac&o e de movimentacdo na estagdo por parte de utilizadores com deficiéncia
e/ou mobilidade reduzida]

[Modo de solicitagio de assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida]

[Facilidade e disponibilidade de transporte de cadeiras de rodas e outros equipamentos de apoio a pessoas com
defici&ncia e/ou mobilidade reduzida)

[Existéncia de piso direcional nas estac8es]

[Procedimentos e sistemas de auxilio e informacdo a pessoas com deficiéncia durante a viagem]

[Facilidade de aquisicdo de titulos de transporte]

[Procedimentos e sistemas de auxilio e informagdo a pessoas com deficiéncia nas esta¢8es]

[Disponibilidade e adequacdo de equipamentos para aquisi¢do de titulos de transporte]

[CondicBes de acessibilidade aoc comboio por parte de utilizadores com deficiénda e/ou mobilidade reduzida]

= Muito insatisfatério = Insatisfatério

= Satisfatério

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

B Muito satisfatorio = Sem opinifio / Ndo aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associagdo, como qualificam a relevancia dos parametros avaliados para a qualidade dos
servigos assegurados a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servigos urbanos e suburbanos:

Gréfico 23 - Parametros relacionados com a acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida — Associa¢des de consumidores

[Disponibilidade de lugares prioritarios] [ ——

[Assisténcia a bordo para utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida] NG e
[Procedimentos e sistemas de auxilio e informacéo a pessoas com deficiéncia durante a viagem] |GGG e e
[Procedimentos e sistemas de auxilio e informag&o a pessoas com deficiéncia nas estacdes] |GG N e
[Assisténcia na estacdo a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida] [N .
[Disponibilidade e adequacdo de equipamentos para aquisicdo de titulos de transporte] [N N e
[Facilidade de aquisi¢8o de titulos de transporte] | HEEENEEEE— S I -

[Modo de solicitacdo de assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida] |GGG e
[Prazo de solicitacdo de assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida] |GG .

[Existéncia de piso direcional nas estacdes] | I —

[Facilidade e disponibilidade de transporte de cadeiras de rodas e outros equipamentos de apoio a
pessoas com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida]

[Condigdes de acessibilidade ao comboio por parte de utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade e

reduzida]

[Existéncia de piso tactil de alerta nos cais de embarque] | I S —

[CondicBes de acessibilidade a estacdo e de movimentagdo na estacdo por parte de utilizadores com
deficiéncia e/ou mobilidade reduzida]

H Irrelevante Poucorelevante  ®Relevante  m Muito relevante = Sem opinio / N&o aplicavel
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I Servicos ferroviarios de LONGO CURSO, REGIONAIS E
INTERNACIONAIS de transporte de passageiros

= Avaliacao global

De acordo com a experiéncia da vossa associa¢cdo, como qualificam o grau de satisfagdo
global relativamente aos servigos ferroviarios de longo curso, regionais e internacionais de
transporte de passageiros?

Gréfico 24 - Grau de satisfacao global relativamente aos servicos ferroviarios de longo curso, regionais e
internacionais

Associacdes Consumidores Associagdes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Muito insatisfatério = Muito insatisfatorio
Insatisfatorio Insatisfatorio
Satisfatério Satisfatério

= Muito satisfatério = Muito satisfatério

= Sem opini#o / N&o aplicavel = Sem opinido / N&o aplicavel

De acordo com a experiéncia da vossa associacdo, como qualificam a satisfacdo global
relativamente aos seguintes servicos ferroviarios de longo curso, regionais e internacionais:

Gréfico 25 - Qualidade dos servigos ferroviarios de longo curso, regionais e internacionais de transporte de
passageiros nos ultimos 2 anos

Associacdes consumidores AssociacBes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Melhorou
= Piorou
= Manteve-se

= Sem opinido / N&o aplicavel

= Melhorou
= Piorou
= Manteve-se

= Sem opinido / Ndo aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associagdo, como qualificam a relevancia das teméaticas analisadas ao longo da presente sec¢do na
gualidade do servigo assegurado nos servicos ferroviarios de longo curso, regionais e internacionais de transporte de passageiros.

Grafico 26 - Grau de satisfacao global relativamente aos servigos ferroviarios regionais

. B
. 1

4 I

2 . . .

0

[Servicos Regionais - [Servicos Regionais na [Servigos Regionais na [Servigos Regionais na [Servicos Regionais na [Servicos Regionais no [Servigos Regionais na [Servigos Regionais na [Servicos Regionais na [Servicos Regionais na [Servicos Regionais na
global] Linha do Minho] Linha do Douro] Linha do Vouga] Linha do Norte] Ramal de Tomar] Linha da Beira Alta] Linha da Beira Baixa] Linha do Leste] Linha do Oeste] Linha do Algarve]

B Muito insatisfatério  m Insatisfatério = Satisfatério ~ m Muito satisfatério  m Sem opini&o / N&o aplicével

Grafico 27 - Grau de satisfacao global relativamente ao servigo de longo curso e internacionais

12

[Servigo [Servico [Servico [Servico [Servico [Servico [Servigo Alfa] [Servico
Intercidades - Intercidades-  Intercidades - Beira Intercidades- Beira  Intercidades - Intercidades - Sul] internacional] 18
global] Norte] Alta] Baixa] Alentejo]

B Muito insatisfatério  w Insatisfatério  w Satisfatério  m Muito satisfatério  m Sem opinifio / N&o aplicavel



NI

AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
E DOS TRANSPORTES

De acordo com a experiéncia da vossa associagao, a qualidade dos servicos ferroviarios de
longo curso, regionais e internacionais de transporte de passageiros nos Ultimos 2 anos.

Grafico 28 - Relevancia das tematicas analisadas ao longo da presente sec¢do na qualidade do servico
assegurado nos servicos ferroviarios

e oo egonae s mamacmnme e | A
longo curso, regionais e internacionais]
riemesae 8 veonegonam e memacona e [ N
curso, regionais e internacionais]
ettt e omicos womos e suormnoe - | R
servicos urbanos e suburbanos]

0 2 4 6 8 10 12

® Muito relevante  ® Relevante Pouco relevante
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» Avaliacdo das viagens de comboio

De acordo com a experiéncia da vossa associagdo, como qualificam o grau de satisfacao
global relativamente as viagens de longo curso, regionais e internacionais de transporte de
passageiros (considerando especificamente as matérias relacionadas com a viagem de
comboio)?

Gréfico 29 - Grau de satisfacao global relativamente as viagens de longo curso, regionais e internacionais de
transporte de passageiros

Associagdes consumidores Associagdes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Muito insatisfatério = Muito insatisfatorio

= Insatisfatorio = Insatisfatorio

= Satisfatorio = Satisfatorio

= Muito satisfatério = Muito satisfatério

= Sem opinido / N3o aplicavel = Sem opinido / N3o aplicavel

De acordo com a experiéncia da vossa associacdo, a qualidade global das viagens de longo
curso, regionais e internacionais de transporte de passageiros, nos ultimos 2 anos.

Gréfico 30 - Qualidade global das viagens de longo curso, regionais e internacionais de transporte de
passageiros, nos ultimos 2 anos

AssociagOes consumidores AssociagBes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Melhorou

= Piorou

= Manteve-se

= Sem opinido / N3o aplicavel

= Melhorou
= Piorou
= Manteve-se

= Sem opinido / Ndo aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associa¢do, como qualificam os seguintes parametros das viagens de comboio de longo curso, regionais

e internacionais:

Gréfico 31 - Parametros analisados das viagens de comboio de longo curso, regionais e internacional

[Capacidade de lugares sentados]

[Comportamento dos restantes passageiros durante a viagem]
[Disponibilidade e simpatia da tripulagdo durante a viagem]
[Seguranca das composigdes]

[Tratamento de sugestdes sobre o servigo]

[Transporte de bicicletas e outros equipamentos de mobilidade]

[Transporte de criancas)

[LigagBes com outros servigos de transporte ferroviario de p geiros]

[Seguranca pessoal e dos bens a bordo]

[Servico de restauragdo durante a viagem)

[Contetdos audiovisuais e tecnologias de informagdo e comunicacgéo disponibilizados...

[Idade e adequacdo do material circulante]

[Transbordos e transferéncias]

[Limpeza e manutencdo das carr

[Transporte de

gagem]
[Frequéncia dos comboios]

[Conforto e ambiente geral a bordo]

[Adequagdo da oferta geografica de servicos|

[Transporte de animais]

[Duragdo da viagem e velocidade comercial dos comboios]
[Tratamento de reclamacgées sobre o servigo]

[Apoio ao cliente]

[Adequagdo da oferta de servigos disponiveis]

[Facilidade na saida do comboia]

[Facilidade na entrada do comboio]

[Supressdo de percursos]

[Cancelamentos]

[Supressdo de horarios]

[Alteragdes de horérios]

[Limpeza e disponibilidade de instalacSes sanitarias durante a viagem]

[Pontualidade dos comboios]

® Muito insatisfatério = Insatisfatério

= Satisfatorio
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* Preco e procedimentos de aquisicao de titulos de transporte

De acordo com a experiéncia da vossa associagdo, como qualificam o grau de satisfacao
global relativamente ao preco e procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte nas
viagens de longo curso, regionais e internacionais de transporte de passageiros?

Gréfico 32 - Grau de satisfacao global relativamente ao preco e procedimentos de aquisi¢éo de titulos de
transporte nas viagens

Associacdes consumidores Associacdes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Muito insatisfatério = Muito insatisfatério
Insatisfatério Insatisfatério
Satisfatério Satisfatério

= Muito satisfatério = Muito satisfatério

= Sem opinido / N3o aplicavel = Sem opinido / N3o aplicavel

De acordo com a experiéncia da vossa associacéo, o tratamento de questdes relacionadas
com o pre¢o e procedimentos de aquisi¢cdo de titulos de transporte nas viagens de longo
curso, regionais e internacionais de transporte de passageiros, nos Ultimos 2 anos.

Gréafico 33 - Preco e procedimentos de aquisigcdo de titulos de transporte nas viagens de longo curso, regionais e
internacionais de transporte de passageiros, nos ultimos 2 anos

Associagdes consumidores Associagdes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Melhorou = Melhorou

= Piorou = Piorou
= Manteve-se = Manteve-se

= Sem opinido / Ndo aplicavel = Sem opinido / Ndo aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associagdo, como qualificam os seguintes parametros
relacionados com o preco e procedimentos de aquisi¢cdo de titulos de transporte nas viagens
de longo curso, regionais e internacionais:

Gréfico 34 - Parametros relacionados com o prego e procedimentos de aquisi¢do de titulos de transporte nas
viagens de longo curso, regionais e internacionais
[Fiscalizagcdo da posse de titulo de transporte] -_—-
[Clareza e simpliciciade do sistema tarifério] NN 000
[Facilidade de obtencio de fatura relativa a compra de titulo de transporte] [0 T e
[Adequacdo do sistema tarifdrio as necessidades dos passageiros] -_—_—
[Refagso custo-beneficio] [N 0000000
[Facilidade na troca ou reembolso de bilhetes e titulos de transporte] [l e

[Preco  relago custo-benefiio) NN N O

® Muito insatisfatorio = Insatisfatorio = Satisfatério  m Muito satisfatorio @ Sem opinido / N&o aplicavel

» Estacdes de passageiros e outras infraestruturas de apoio

De acordo com a experiéncia da vossa associa¢do, como qualificam o grau de satisfacao
global relativamente a qualidade das estacdes de passageiros e outras infraestruturas de
apoio aos servigos de longo curso, regionais e internacionais.

Gréfico 35 - Grau de satisfacdo global relativamente a qualidade das estacdes de passageiros e outras
infraestruturas de apoio servigos de longo curso, regionais e internacionais nos ultimos 2 anos

Associacdes consumidores Associagbes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Muito insatisfatério = Muito insatisfatério

= Insatisfatorio = Insatisfatério
= Satisfatorio = Satisfatério
= Muito satisfatério = Muito satisfatério

= Sem opinido / N3o aplicivel = Sem opinido / N3o aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associacao, a qualidade das estacfes de passageiros
e outras infraestruturas de apoio aos servi¢os de longo curso, regionais e internacionais nos
daltimos 2 anos.

Gréfico 36 - Qualidade das estacdes de passageiros e outras infraestruturas de apoio aos servigos de longo
curso, regionais e internacionais nos ultimos 2 anos

Associa¢des consumidores Associagdes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Melhorou = Melhorou

= Piorou = Piorou
= Manteve-se = Manteve-se

= Sem opinido / N&o aplicavel = Sem opinido / N&o aplicavel

De acordo com a experiéncia da vossa associagdo, como qualificam os seguintes parametros
das estacdes de passageiros e outras infraestruturas de apoio aos servi¢cos de longo curso,
regionais e internacionais:

Grafico 37 - Parametros das estacdes de passageiros e outras infraestruturas de apoio aos servigos de longo
curso, regionais e internacionais

[Qualidade das infraestruturas e servigos disponiveis nas estagdes (e.g., lojas, ... | | | | | | 1 | I (R
[Tratamento de sugest&es sobre as estacdes] I I I I iR R S

[Sinalizag8o nas estagdes] I I I I I SR

[Ligag8es com outros modos de transporte] | | | I | s

[Disponibilidade e simpatia dos funcionarios nas estagSes] I I I I I I i

[Tratamento de reclamagdes sobre as estagSes] | | I i

[Disponibilidade de lugares sentados nas estagdes] | | I I 1 T

[Manutencio das estagdes e dos equipamentos (incluindo elevadores, escadas... I I I I I [ ]
[Limpeza das estacSes] | | I | I 1 i)

[Pagamento pela utilizagdo das instalacdes sanitarias] [N | I | 1 I

[Disponibilidade e condigBes das instalagdes sanitarias] [N | I | I I

[Facilidade de compra de bilhetes] [N I I I I I i)

[Conforto e ambiente geral das estagdes] | I | I [ e

[Seguranga pessoal e dos bens durante a permanéncia nas estagdes] | I | I A
[Equipamentos de venda de bilhetes] [N I | I I T

[Estacionamento nas estagBes (para automoveis e outros modos de... | I ]

0 1 2 3 4 5 6 7 8

[}
-
o
-
[
-
¥}

® Muito insatisfatério Insatisfatério Satisfatério  ®m Muito satisfatério  ® Sem opinifo / N8o aplicével

24



NI

AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
E DOS TRANSPORTES

» Informacdao disponibilizada aos utilizadores

De acordo com a experiéncia da vossa associa¢do, como qualificam o grau de satisfagédo
global relativamente a qualidade da informac&o disponibilizada aos utilizadores dos servigos
de longo curso, regionais e internacionais?

Gréfico 38 - Grau de satisfacao global relativamente a qualidade da informacéo disponibilizada aos utilizadores
dos servigos de longo curso, regionais e internacionais

Associacdes consumidores Associacdes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Muito insatisfatério = Muito insatisfatério
Insatisfatorio Insatisfatorio
Satisfatério Satisfatério

= Muito satisfatério = Muito satisfatério

= Sem opinido / N3o aplicavel = Sem opinido / Nao aplicavel

De acordo com a experiéncia da vossa associacao, a qualidade da informacao disponibilizada
aos utilizadores dos servigos de longo curso, regionais e internacionais nos ultimos 2 anos.

Grafico 39 — Qualidade da informagéo disponibilizada aos utilizadores dos servigos de longo curso, regionais e
internacionais nos ultimos 2 anos

Associagdes consumidores Associa¢des pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Melhorou u Melhorou

u Piorou Piorou
= Manteve-se = Manteve-se

= Sem opinido / N3o aplicavel = Sem opinido / N3o aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associagéo, como qualificam os seguintes parametros
da informacdo disponibilizada aos utilizadores dos servicos de longo curso, regionais e

internacionais:

Gréfico 40 - Parametros da informacéo disponibilizada aos utilizadores dos servigos de longo curso, regionais e
internacionais

[Informacdo online]

[Informacdo apds a viagem]

[Informacdo durante a viagem]

[Correspondéncia entre a informacdo prestada sobre horérios e os
horérios efetivos]

[Informacdo durante o planeamento da viagem]

[Informacdo sobre titulos de transporte disponiveis e pregério]

[Facilidade de compreensdo e clareza global da informagdo]

[Informacgdo sobre os direitos dos utilizadores de servicos ferroviarios]

[Informagdo sobre os horarios dos servigos]

[Informacdo na acorréncia de atrasos ou perturbacdies nos servigos]

[Infarmacdo na estagao]

= Muito insatisfatorio = Insatisfatério

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

= Satisfatério

0 11

m Muito satisfatério = Sem opinido / Ndo aplicavel

= Tratamento de situagfes de atraso ou perturbacdes nos servigos

De acordo com a experiéncia da vossa associa¢do, como qualificam o grau de satisfacao
global relativamente a qualidade do tratamento de situacdes de atraso ou perturbacdo nos
servicos de longo curso, regionais e internacionais?

Gréfico 41 — Grau de satisfagdo global relativamente a qualidade do tratamento de situagdes de atraso ou
perturbacdo nos servicos de longo curso, regionais e internacionais

Associagbes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

Associa¢des consumidores

= Muito insatisfatério
= Insatisfatério

= Satisfatério

= Muito satisfatério

= Sem opinido / N&o aplicavel

= Muito insatisfatorio
= Insatisfatério

= Satisfatério

= Muito satisfatério

= Sem opinido / Ndo aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associacao, a qualidade do tratamento de situacdes
de atraso ou perturbag&o nos servigos de longo curso, regionais e internacionais, nos ultimos
2 anos.

Gréfico 42 - Qualidade do tratamento de situa¢des de atraso ou perturbacéo nos servigos de longo curso,
regionais e internacionais nos Gltimos 2 anos

Associagdes consumidores AssociagOes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Melhorou = Melhorou

= Piorou 1 Piorou
= Manteve-se = Manteve-se

= Sem opinido / Ndo aplicavel = Sem opinido / Ndo aplicavel

De acordo com a experiéncia da vossa associacdo, como qualificam os seguintes parametros
do tratamento de situacdes de atraso ou perturbagéo nos servigos de longo curso, regionais
e internacionais:

Gréfico 43 - Parametros de tratamento de situacdes de atraso ou perturbagao nos servigos

[Transporte alternativo (no caso de indisponibilidade do servigo)] | I | | I | --

[Correcdo, celeridade e utilidade da informacdo prestada] | | | _

[Pagamento de reembolsofindemnizadol | | II-_

[Duracdo da resolugdo do problema] | | | _

[Informacdo sobre a existéncia e origem de atrasos] | | I I --

[Informacgdo sobre as consequéncias do atraso, incluindo alternativas de | | | -
transporte]

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

B Muito insatisfatério Insatisfatério  ® Satisfatério ™ Muito satisfatério  ® Sem opinido / N&o aplicavel
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= Acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou
mobilidade reduzida

De acordo com a experiéncia da vossa associagdo, como qualificam o grau de satisfacao
global relativamente a acessibilidade e a assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou
mobilidade reduzida nos servi¢os de longo curso, regionais e internacionais?

Gréfico 44 - Grau de satisfacao global relativamente a acessibilidade e a assisténcia a utilizadores com
deficiéncia e/ou mobilidade reduzida

Associacbes consumidores AssociagOes pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida

= Muito insatisfatdrio = Muito insatisfatério

= Insatisfatério = Insatisfatério
= Satisfatério = Satisfatério
= Muito satisfatorio = Muito satisfatorio

= Sem opinido / N3o aplicavel = Sem opinido / Ndo aplicavel

De acordo com a experiéncia da vossa associacdo, a acessibilidade e a assisténcia a
utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servigos de longo curso, regionais
e internacionais, nos ultimos 2 anos.

Gréfico 45 - Acessibilidade e a assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servicos
de longo curso, regionais e internacionais nos ultimos dois anos

Associacbes consumidores Associacdes pessoas com deficiénciae/ou mob. reduzida

= Melhorou = Melhorou

= Piorou = Piorou
= Manteve-se = Manteve-se

= Sem opinido / N&o aplicavel = Sem opinido / N&o aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associagdo, como qualificam os seguintes parametros relacionados com a acessibilidade e a assisténcia
a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servi¢os de longo curso, regionais e internacionais:

Gréfico 46 - Parametros relacionados com a acessibilidade e a assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servigos de longo curso, regionais e
internacionais

[Disponibilidade de lugares prioritarios] | e e

[Procedimentos e sistemas de auxilio e informacédo a pessoas com deficiéncia durante aviagem] T T T
[Existéncia de piso direcional nas estacdes)] | N e

[Existéncia de piso tactil de alerta nos caisde embarque] [N T S e

[Modo de solicitagiio de assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida] [N TR e
[Prazo de solicitagZo de assisténcia a utilizadores com deficiéncia efou mobilidade reduzida] | T e
[Assisténcia a bordo para utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida] T e

[Condigies de acessibilidade a estagdo e de movimentacdo na estacdo por parte de utilizadores com
deficiéncia e/ou mobilidade reduzida]

[Procedimentos e sistemas de auxilio e informacdo a pessoas com deficiénda nas estactes] I T e nm—
[Assisténcia na estacdo a utilizadores com deficiéncia efou mobilidade reduzida] I T ey e
[Facilidade de aquisicdo de titulos de transporte] | 0 [ e

[CondicBes de acessibilidade ao comboio por parte de utilizadores com deficiénda e/ou mobilidade
reduzida]
[Facilidade e disponibilidade de transporte de cadeiras de rodas e outros equipamentos de apoio a
pessoas com defidéncia e/ou mobilidade reduzida]

[Disponibilidade e adequacdo de equipamentos para aquisicdo de titulos de transporte] IR [ e —

® Muito insatisfatério ™ Insatisfatério = Satisfatério ™ Muito satisfatério  ® Sem opinio / N3o aplicavel
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De acordo com a experiéncia da vossa associa¢do, como qualificam a relevancia dos parametros avaliados para a qualidade dos servigos
assegurados a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servigos de longo curso, regionais e internacionais:

Gréfico 47 - Parametros para a qualidade dos servi¢os assegurados a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servigos de longo curso, regionais e

internacionais

[Disponibilidade de lugares prioritarios]

[Facilidade e disponibilidade de transporte de cadeiras de rodas e outros equipamentos de apoio
a pessoas com deficiéncia efou mobilidade reduzida]

[Assisténcia a bordo para utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida]

[Procedimentos e sistemas de auxilio e informagdo a pessoas com deficiéncia durante a viagem]

[CondicBes de acessibilidade a estacdo e de movimentacdo na estacdo por parte de utilizadores
com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida]

[Procedimentos e sistemas de auxilio e informagdo a pessoas com deficiéncia nas estactes]
[Assisténcia na estagdo a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida]
[Disponibilidade e adequacdo de equipamentos para aquisicao de titulos de transporte]

[Facilidade de aquisi¢do de titulos de transporte]

[CondicBes de acessibilidade ao comboio por parte de utilizadores com deficiéncia efou
mobilidade reduzida]

[Exist&ncia de piso direcional nas estaces]
[Modo de solicitagdo de assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida]
[Prazo de solicitagdo de assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida]

[Existéncia de piso tdctil de alerta nos cais de embarque]

m Muito relevante m Relevante

I —— R

Pouco relevante

= Sem opinifo / N8o aplicavel
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