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Sumario Executivo

A legislacédo determina que a Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT) consulte,
pelo menos de dois em dois anos, 0s representantes dos utilizadores de servigos
ferroviarios, para que tenha em conta a sua opinido quanto a situacao do mercado. A AMT
encara esta consulta sobretudo como uma oportunidade de conhecer em detalhe a percecao
dos utilizadores quanto as condicfes do mercado e aos aspetos prioritarios a melhorar nos
servicos, reforcando a capacidade de atuacdo desta Autoridade relativamente as suas
competéncias de promogéo e defesa dos direitos e interesses dos consumidores e utentes.

Com a realizagdo desta consulta, a AMT obteve a perce¢do dos utilizadores e seus
representantes quanto as condi¢cdes do mercado ferroviario, quer ao nivel do transporte de
passageiros e transporte de mercadorias, quer ao nivel da utilizacdo da infraestrutura
ferroviaria. A AMT entende que esta percecao é essencial para a sua atividade de regulador
economico independente, bem como para todas as entidades envolvidas no mercado.

Relativamente aos servicos ferroviarios de transporte de passageiros, constata-se alguma
insatisfagdo com os servicos urbanos e suburbanos. Com efeito, 50% das entidades
respondentes que representam o0s passageiros qualificam estes servigos como
insatisfatdrios. A insatisfacdo quanto aos servicos urbanos e suburbanos é mais elevada
nas linhas de Sintra e Cascais.

Os niveis de satisfacdo sdo superiores com 0s servicos de longo curso, regionais e
internacionais, que apresentam cerca de 70% das avaliagfes das entidades respondentes
como satisfatérias. A satisfacdo € mais elevada com os servicos alfa e internacionais,
obtendo os servigos regionais uma avaliagdo menos satisfatéria.

Em termos gerais, os servicos ferroviarios de transporte de passageiros apresentam
menores niveis de satisfacdo nas matérias relacionadas com a informagé&o disponibilizada
aos utilizadores, com o tratamento de situagdes de atraso ou perturbacdo dos servicos e
com a acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida.
Em sentido oposto, as matérias relacionadas com as viagens de comboio (e.g., duragédo da
viagem, disponibilidade da tripulagcao) obtém niveis superiores de satisfacéo.

Quanto as condicbes de acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e
mobilidade reduzida, identifica-se maior insatisfagdo com as seguintes questdes: (i)
procedimentos e sistemas de auxilio e informacao nas estacdes e durante a viagem, (ii) a
disponibilidade e adequacao dos equipamentos para aquisi¢ao de titulos de transporte, (iii)
a facilidade de aquisi¢édo de titulos de transporte e (iv) a (in)existéncia de piso téatil nas
estagbes. Coincidentemente, em geral, sdo também estas as questdes identificadas como
mais relevantes e prioritarias a melhorar para aumentar a qualidade dos servigos prestados.

No que diz respeito aos servigos ferroviérios de transporte de mercadorias existe, por parte
das empresas utilizadoras, uma percecéao satisfatria quanto a qualidade dos servicos (76%
de avaliacOes satisfatdrias), possuindo as associacfes empresariais uma perspetiva menos
positiva (50% de avaliagcbes satisfatorias).

A matéria em que existe maior insatisfacdo no transporte de mercadorias € o preco. Com
efeito, 90% das empresas respondentes e 75% das associacdes empresariais, qualificam
este pardmetro como insatisfatério. Por outro lado, a satisfa¢gdo com a duracgdo do transporte
e com a protecdo das mercadorias transportadas é elevada, registando uma taxa de
avaliacdes positivas sempre superior a 75%.
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O fator preco foi também considerado como o0 mais relevante para a qualidade global e
atratividade dos servicos de transporte de mercadorias. Destaca-se também a relevancia
atribuida as matérias relacionadas com a fiabilidade, a pontualidade e a cobertura geogréfica
dos servigos, bem como com a adequacao da infraestrutura para carregamento da carga e
adequacdo do material circulante ao tipo de mercadorias transportada. De facto, estes
fatores foram considerados relevantes ou muito relevantes por 100% dos respondentes.

Na consulta realizada as empresas ferroviarias sobre a infraestrutura ferroviaria constatou-
se que existe uma insatisfacdo generalizada com as matérias relacionadas, quer com a
infraestrutura ferroviaria (60% de avaliacdes insatisfatérias), quer com as instalacdes de
servico (75% de avaliagdes insatisfatorias).

Relevam-se o0s niveis de insatisfacdo manifestados com as condi¢des da via ferroviaria, com
o regime de melhoria de desempenho e com as esta¢gfes de passageiros. Pela positiva
destacam-se as matérias relativas a gestdo da capacidade e a interacdo e comunicacéo
com o gestor da infraestrutura. Neste contexto, sera de considerar que as condi¢des de
acesso e utilizacdo da infraestrutura influenciam de forma substancial as condi¢cdes de
prestacdo dos servicos ferroviarios e, consequentemente, a satisfacdo estes servicos.

Tendo por base as conclusfes da presente consulta, assim como a restante informacéo
disponivel sobre o mercado ferroviario, apresenta-se um plano de ac¢des a implementar
neste setor. Este plano integra acdes regulares que a AMT tem vindo e continuara a
desenvolver, bem como outras ag6es em curso ou em preparacao, sobretudo centradas no
aprofundar do conhecimento sobre o setor, tendo por objetivo continuar a responder aos
desafios regulatérios existentes, incluindo a questdes identificadas nesta consulta.

Ao nivel do transporte ferroviario de passageiros as acfes estdo sobretudo relacionadas
com a divulgacdo de informac&o aos utentes, nomeadamente sobre 0s seus direitos, assim
como com 0 acompanhamento da contratualizacdo de servi¢os publicos de transporte de
passageiros e a implementacdo do Regime Juridico do Servigo Publico do Transporte de
Passageiros. Sobre este Ultimo aspeto salienta-se a definicdo de obrigacdes de servico
publico e o pagamento de compensacdes. Destaque ainda para o desenvolvimento de acdes
que pretendem identificar e promover as melhores praticas relacionadas com as condi¢cfes
de acessibilidade e a assisténcia a utilizadores com deficiéncia e mobilidade reduzida.

Relativamente ao servico ferroviério de transporte de mercadorias e estando a prestagéo
destes servicos liberalizada, a atuacdo da AMT esta centrada no acompanhamento e
monitoriza¢do do mercado, visando detetar e minimizar eventuais problemas concorrenciais.

Relativamente a infraestrutura ferroviaria, as acées a implementar visam criar condicdes e
incentivos adequados a sua gestao eficiente, ndo s6 no que diz respeito a sua utilizacéo,
mas também no que concerne ao investimento na sua manutencéo e melhoria.

Relevam-se também as acfes de acompanhamento do ponto da situacdo quanto ao
investimento na infraestrutura ferroviario e da sua gestéo operacional, incluindo a definicao
e aprovagéo das tarifas e condi¢gbes de utilizacdo da infraestrutura.

A AMT reitera o seu compromisso em, dentro da sua esfera de competéncias e atribuicdes,
contribuir para a melhoria das condicbes no ambito dos servicos ferroviarios e,
consequentemente, para aumentar os niveis de satisfacéo dos utilizadores destes servicos.
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1. Introducéo

De acordo com o estabelecido no n.° 8 do artigo 56.° do Decreto-Lei n.° 217/2015, 7 de
outubro' a Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT) “deve consultar
periodicamente e, em qualquer caso, pelo menos de dois em dois anos, 0s representantes
dos utilizadores de servicos ferroviarios de mercadorias de passageiros, a fim de ter em
conta as suas opinides sobre o mercado ferroviario”. Contudo, mais do que uma obrigacéo
legal, a AMT considera a realizacdo desta consulta uma oportunidade para conhecer com
maior detalhe e robustez o mercado e as suas condic¢des.

Existe a plena nogdo de que os resultados da consulta refletem a percec¢éo dos utilizadores
e representantes dos utilizadores quanto ao mercado, ndo representando necessariamente
toda a realidade existente. Contudo, a percecéo revelada quanto as condi¢cbes do mercado
ndo deixara de ser um input extremamente relevante a considerar, ndo apenas pela AMT,
como também por outros agentes e entidades que interagem no mercado.

A AMT comecou por realizar um estudo de benchmark quanto as consultas j& realizadas ou
a realizar por outros reguladores, procurando identificar as melhores praticas existentes, ndo
s6 quanto a metodologia e tipo de consulta a realizar, mas também quanto as tematicas e
gquestdes a analisar no ambito da consulta.

Posteriormente, foram preparados os questionarios a realizar, tendo-se efetuado uma
consulta junto de varios potenciais respondentes relativamente a versées preliminares dos
guestionarios, por forma a garantir uma maior adequacéo e pertinéncia dos questionarios.

Foram assim preparados questiondrios destinados a recolher a opinido dos representantes
dos utilizadores de servicos ferroviarios de transporte de passageiros, de empresas
utilizadoras e potenciais utilizadoras de servicos ferroviarios de transporte de mercadorias e
de associacdes que as representam.

Adicionalmente, considerando que as matérias relacionadas com as condi¢des de acesso e
utiizacdo da infraestrutura (e.g., via ferrovidria, terminais e estacbes de comboio)
influenciam as condi¢bes de prestacdo de servigos ferroviarios, foi também realizado um
inquérito as empresas de transporte ferroviario que prestam servicos em Portugal.

Na sequéncia da realizacdo da consulta e da consideracdo dos seus principais resultados
foi possivel alargar o conhecimento existente sobre o mercado ferroviario e identificar
gquestdes que importa conhecer e acompanhar em maior detalhe, bem como identificar as
acOes prioritdrias a desenvolver pela AMT que podem influenciar positivamente as
condi¢cdes prevalecentes nos mercados ferroviarios.

A consulta realizada contribui assim, ndo s6 para uma maior adequacéo das atividades
regulatérias a desenvolver, mas também, para uma melhor priorizacdo das mesmas,
promovendo e potenciando a melhoria dos servicos ferroviarios assegurados aos
utilizadores.

1 Transpde para a ordem juridica nacional a Diretiva 2012/34/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 21 de novembro de 2012, que estabelece um espaco ferroviario europeu unico.
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2. Metodologia global da consulta realizada

Conforme referido a consulta incidiu sobre trés segmentos principais de utilizadores de
servigos ferroviarios: (i) de transporte de passageiros, (ii) de transporte de mercadorias e (jii)
da infraestrutura ferroviaria (i.e., empresas ferroviarias). Foram assim preparados
guestionarios especificos devidamente adaptados a estes diferentes tipos de utilizadores.

Para além de se ter remetido 0s questiondrios a uma listagem de associacdes e entidades
representativas dos utilizadores em questao, foi igualmente possibilitada a participacdo de
outras entidades interessadas. A recolha das respostas foi realizada através de uma
plataforma online, tendo sido atribuido um cédigo de identificacdo a cada entidade.

Sem prejuizo de se descrever a estrutura dos questionarios nas seccfes especificas
relativas a cada questionéario, releva-se que existiam sec¢des que, com as devidas
adaptacbes, se mantiveram em todos os questionarios, nomeadamente: (i) avaliacdo da
satisfacéo global com os servicos, (ii) evolucéo da satisfagdo com 0s servi¢cos nos ultimos 2
anos, (iii) avaliacdo da satisfacdo com parametros especificos dos servicos, (iv) identificac@o
dos parametros com maior relevancia para a satisfagéo e (v) identificacédo de alterages que
potenciariam um maior aumento da satisfacdo e utilizagdo dos servicos.

Destaca-se que os resultados detalhados dos questionarios realizados séo disponibilizados
nos 3 documentos anexos ao presente relatorio.

e Utilizadores de servigos ferroviérios de transporte de passageiros

O questionario foi enviado as associacdes de consumidores de ambito nacional*> e a
associacGes que representam pessoas com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida3
(doravante ADMR). Foi também disponibilizada a possibilidade de participacdo a Direcao-
Geral do Consumidor (DGC), a Provedoria de Justica e ao Instituto Nacional para a
Reabilitacdo (INR). Adicionalmente, a DGC anunciou a possibilidade de participacdo na
consulta junto de centros de arbitragem e centros de informag&o autarquicos ao consumidor.

e Utilizadores e potenciais utilizadores de servigos ferroviérios de transporte de
mercadorias

Foram preparados dois questionarios, um deles dirigido as empresas utilizadoras de
servigcos ferroviarios de transporte de mercadorias e o0 outro a associacdes empresariais
representantes, quer de utilizadores, quer de potenciais utilizadores destes servi¢os. Foi
disponibilizada a possibilidade de participagcdo no questionario por parte de outras
associagdes interessadas, bem como aos associados individuais de todas as associagoes.

e Utilizadores da infraestrutura ferroviaria e das instalagdes de servigo
ferroviario*

Y

O questionério relativo a utilizacdo da infraestrutura ferroviaria foi dirigido a todas as
empresas licenciadas para prestar servicos de transporte ferroviario em Portugal.

2 Listagem da DGC.
3 Listagem do INR de organizagdes ndo governamentais de &mbito nacional.

4 Uma instalacéo, incluindo o terreno, o edificio e o equipamento, especialmente adaptado, no todo ou em
parte, para permitir a prestacao de um ou mais servigos previstos nos n.°s 2 a 4 do Anexo Il do Decreto-Lei
n.° 217/2015, de 7 de outubro.
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3. Questionario aos representantes dos utilizadores de servicos
ferroviarios de transporte de passageiros

3.1.Respondentes e enquadramento do questionario

Como referido anteriormente, o questionario foi enviado a (6) associa¢des de consumidores
e a (39) ADMR. Foi também dada a possibilidade de participacdo a DGC, ao INR, ao
Provedor de Justica, assim como a centros de arbitragem e centros de informagéo
autarquicos ao consumidor. Foram recebidas no total 12 respostas com a seguinte
composicdo: 6 ADMR, 4 associacdes de consumidores e 2 entidades que representam
consumidores e 0s seus interesses.

A avaliacdo da satisfacdo com os servicos ferrovidrios de transporte de passageiros foi
segmentada em duas seccgOes principais: (i) servicos urbanos e suburbanos e (ii) servigos
de longo curso, regionais e internacionais. Em ambas as sec¢fes foram avaliadas as
seguintes tematicas: (i) avaliacdo das viagens de comboio (e.g., duracéo, conforto, simpatia
da tripulacéo, etc.), (ii) preco e procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte, (iii)
estacOes de passageiros e outras infraestruturas de apoio, (iv) informacéo disponibilizada
aos utilizadores, (v) tratamento de situa¢gbes de atraso ou perturbagdes nos servicos, (Vii)
acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida.

Relativamente a cada uma destas grandes tematicas solicitou-se aos representantes dos
utilizadores a sua percecado quanto a satisfacdo global com a tematica e com parametros
especificos relacionados, bem como quanto a evolucao desta percecao.

3.2.Servicos urbanos e suburbanos de transporte de passageiros

3.2.1. Satisfacdo global e com parametros especificos

A proporcao de respondentes que classifica a avaliacdo global dos servicos ferroviarios
urbanos e suburbanos de passageiros como satisfatoria € igual a proporcéo que a classifica
como insatisfatéria, sendo que a maioria indicou que a qualidade destes servigcos se tem
mantido estavel nos ultimos dois anos.

A acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida foi o
parametro considerado mais insatisfatério pelos respondentes. Com efeito, foi revelada
insatisfacdo quanto a esta matéria por parte da totalidade das associacdes de consumidores
e por parte de 83% das ADMR. A maioria das associa¢des de consumidores (50%) e ADMR
(60%) revela considerar que a qualidade e condicdes relacionadas com a acessibilidade e
assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida se tem mantido
constante nos ultimos dois anos, existindo uma proporcao significativa das ADMR que
possui uma percegdo positiva quanto a esta evolugéo.

Constata-se que a maioria das associa¢des de consumidores consideraram insatisfatorias
as tematicas relativas a informacado disponibilizada aos utilizadores (60% de respostas
insatisfatérias) e ao tratamento de situacdes de atraso ou perturbacdes nos servicos (80%
de respostas insatisfatérias). As ADMR tém uma perspetiva mais positiva revelando possuir
uma percecao maioritariamente satisfatéria relativamente a estas matérias. Quer a maioria
das associagdes de consumidores, quer das ADMR, consideram que, nos ultimos dois anos,
a qualidade associada a estas duas matérias manteve-se inalterada.
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Por outro lado, relativamente a tematica de avaliacao das viagens urbanas e suburbanas de
comboio, 80% das associacbes de consumidores e 67% das ADMR apresentam-se
satisfeitas. Contudo, os parametros que se apresentaram com um maior de grau de
insatisfacdo relacionam-se com a supressao de horarios e percursos, os cancelamentos, o
tratamento de reclamacdes e a facilidade na saida do comboio. A maioria dos respondentes
considera que a qualidade das viagens de comboio manteve-se inalterada nos ultimos dois
anos.

No que concerne aos precos e procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte e as
estacoes de comboio e outras infraestruturas de apoio, mais de 60% dos respondentes
revelaram satisfacdo com estas matérias. Também a maioria dos respondentes indicou que
a qualidade dos servicos relacionados com esta matéria se manteve constante, porém, com
uma proporcéo relevante dos respondentes a identificar algumas melhorias.

Os resultados descritos ao longo desta secgdo encontram-se espelhados na Tabela 1.

PARAMETROS COM MAIOR INSATISFACAO NAS TEMATICAS CONSIDERADAS
SERVICOS URBANOS E SUBURBANOS

Informacé&o disponibilizada aos utilizadores: Facilidade de compreenséo e clareza global da
informacao; Informacéo sobre os horéarios dos servigos e sobre os direitos dos utilizadores.

Situacdes de atraso ou perturbacdes no servigo: Informacéo sobre as consequéncias do
atraso, incluindo alternativas de transporte; Duracéo da resolugéo do problema.

Precos e procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte: Clareza e simplicidade do
sistema tarifario; Facilidade na troca ou reembolso de bilhetes e titulos de transporte.

Estac6es e infraestruturas de apoio: Disponibilidade e condi¢cdes das instalag6es sanitérias,
Manutencédo das estacdes e seus equipamentos (elevadores, escadas rolantes, etc.).

Viagens de comboio: Supressdo de horarios; Supressdo de percursos; Cancelamentos;
Facilidade na saida do comboio.
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Tabela 1 — Satisfagdo global e evolugédo da qualidade nos Gltimos dois anos dos servigos ferroviarios urbanos e suburbanos de transporte de passageiros®

Grau de satisfacdo com os parametros Evolucao da qualidade dos parametros nos ultimos 2 anos Evolugio qualidade

Satisfacdo global global nos 2 Galtimos
Associagbes de pessoas com anos

deficiéncia e/ou mob. Reduzida

Associagbesde pessoascom

D 5 Associagbesde Consumidores
deficiénciae/ou mob. Reduzida

Avaliagdo das viagens de comboio

Preco e procedimentos de aquisi¢do de
itulos d

Estagbes de passageiros e outras
inf d .

Informagdo disponibilizada aos
utilizadores

Tratamento de situagdes de atraso ou
rturbacgbes nos servigos

Acessibilidade e assisténcia a utilizadores
com deficiéncia e fou mobilidade reduzida

Legenda satisfagdo: Legenda evolugio da qualidade:
. Muito insatisfatorio / Insatisfatd rio . Piorou
Ma nteve-se
[ satisfatorio / Muito satisfatorio H

. Me [horou

5 Os resultados constantes na tabela ndo consideram as respostas “sem opinido/nao aplicavel”.
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3.2.2. Relevancia dos temas analisados

De acordo com as teméticas avaliadas, o grafico seguinte apresenta a ordenacao da
relevancia das mesmas obtida através do questionario efetuado aos utilizadores de servicos
ferroviarios urbanos e suburbanos de transporte de passageiros:

Gréfico 1 — Relevancia das tematicas analisadas relativas aos servigos ferroviarios urbanos e suburbanos
de transporte de passageiros

[Preco e procedimentos de aquisicdo de titulos de _
transporte] _
[Informac&o disponibilizada aos utilizadores dos servicos __

urbanos e suburbanos]
[EstacBes de passageiros e outras infraestruturas de apoio __
nos servicos urbanos e suburbanos]
[Viagens de comboio urbanas e suburbanas] | N
[Tratamento de situacdes de atraso ou perturbacdo nos __
servicos urbanos e suburbanos]
o0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

M Irrelevante Pouco relevante  m Relevante  m Muito relevante Sem opinido / N&o aplicavel

O preco e procedimentos de aquisi¢éo de titulos de transporte e a informacgéo disponibilizada
aos utilizadores dos servigos urbanos e suburbanos sdo os parametros considerados mais
relevantes por parte dos respondentes. Confirma-se igualmente que, em geral, todos os
temas analisados no questionario sdo considerados relevantes ou muito relevantes a
qualidade dos servicos urbanos e suburbanos de transporte de passageiros.

SERVICOS URBANOS E SUBURBANOS: OS PONTOS MAIS NEGATIVOS E POSITIVOS®

Pontos Negativos (-)

Cobertura geogréfica da rede ferroviaria; Morosidade no tratamento das reclamacfes dos
utentes; Supressoes e atrasos sem disponibilizacdo de informacgé&o aos utilizadores; Frequéncia
dos comboios fora da hora de ponta; matérias relacionadas com a acessibilidade e assisténcia
a pessoas com mobilidade reduzida.

Pontos Positivos (+)

Conforto dos lugares; Formacdo e disponibilidade do pessoal de bordo; Limpeza das
composicdes; Disponibilizagcdo de equipamentos de compra de bilhete nas estacbes com
sistema de emisséo de faturas; Duracéo da viagem e velocidade comercial dos comboios.

3.2.3. Acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou
mobilidade reduzida

As matérias relacionadas com a acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia
e/ou mobilidade reduzida, foram consideradas as mais insatisfatorias pelos respondentes.

6 A informagdo constante deste quadro resulta de uma questdo de resposta aberta que solicitava a
identificac@o dos 3 pontos mais positivos/negativos relativamente aos servi¢cos urbanos e suburbanos.
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A este respeito foi sobretudo manifestada insatisfacéo relativamente (i) as condi¢cdes de
acessibilidade ao comboio, (ii) aos procedimentos e sistemas de auxilio e informacao nas
estacdes e durante a viagem, (iii) a disponibilidade e adequacao dos equipamentos para a
aquisicao de titulos de transporte, (iv) a facilidade de aquisicdo de titulos de transporte e (v)
a existéncia de piso tatil nas estacoes.

No que diz respeito aos equipamentos de venda e validacdo de titulos de transporte foi
especificamente indicado que, muitas vezes, estes se encontram inacessiveis a pessoas
com deficiéncia visual, motora e intelectual e a localizacdo dos dispositivos de validacdo de
bilhetes. Destacam-se ainda referéncias especificas as dificuldades na acessibilidade aos
cais causadas por rampas com inclinacdo impossivel de transpor de forma auténoma por
pessoas em cadeira de rodas.

Foi relevada a importancia de melhorar a adequagéo das carruagens e plataformas por
forma a nivelar o acesso ao comboio, bem como a relevancia de instalar pisos tacteis nas
plataformas das estacdes para uma maior seguranca de todos os utilizadores, em especial
dos utilizadores invisuais.

Sem prejuizo da identificacdo de pontos negativos foi salientado o esforco das empresas
ferroviarias em melhorar o apoio a passageiros com necessidades especiais,
nomeadamente atraves de disponibilizacdo de informacao em formato visual e sonoro. Foi
igualmente mencionado que tem existido audi¢éo regular dos representantes das ADMR,
contribuindo para resolver questbes relacionadas com passageiros com necessidades
especiais. Neste contexto, foi elogiado o recente protocolo entre o INR e a CP - Comboios
de Portugal, estabelecendo condicdes tarifarias especiais para as pessoas com deficiéncia
para bilhetes de 22 classe/turistica’.

Constatou-se igualmente que, em geral, todas os parametros avaliados relacionados com a
acessibilidade e assisténcia a pessoas com mobilidade reduzida e com deficiéncia, sao
considerados relevantes para a qualidade dos servicos assegurados a este tipo especifico
de utilizadores. Sem prejuizo, verifica-se que os aspetos a que € atribuida uma maior
importancia dizem respeito as condi¢cdes de acesso e movimentagcdo nas estacdes; a
existéncia de piso tactil nos cais de embarque, as condicdes de acessibilidade ao comboio
e a facilidade e disponibilidade transporte de cadeiras de rodas e outros equipamentos de
apoio a pessoas com mobilidade reduzida.

O Gréfico 2 apresenta os resultados da satisfacdo existente com os parametros
relacionados com as condicdes de acessibilidade e assisténcia a utilizadores com
deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nas viagens urbanas e suburbanas.

7 Este protocolo integra dois tipos de beneficios garantidos as pessoas com deficiéncia: desconto de 75%
na compra do bilhete para a pessoa com deficiéncia e de 25% para o acompanhante da pessoa com
deficiéncia. Aplicavel aos seguintes servi¢o: Alfa Pendular, Intercidades, Regionais e Inter-regionais e
Urbanos da CP.
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Gréfico 2 — Satisfagdo com os parametros relativos as condi¢des de acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida

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

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

[Disponibilidade de lugares prioritarios]

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

[Assisténcia na estagdo a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida]

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

[Modo de solicitacio de assisténcia a utilizadores com deficiéndia e/ou mobilidade reduzida]

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

[Existéncia de piso direcional nas estagdes]

[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 informacdo a pessoas com deficiéncia nas estagdes]

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

[Condices de acessibilidade ao comboio por parte de utilizadores com deficiénda e/ou mobilidade reduzida]
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3.2.4. Sugestodes de iniciativas e mudangas com impacto positivo

No questionario realizado a AMT procurou receber sugestdes e propostas de iniciativas e
alteracbes que, na perspetiva das associacbes representantes dos utilizadores, permitam
obter uma melhoria da qualidade dos servicos urbanos e suburbanos e potenciem uma
maior utilizacdo destes servicos.

Neste contexto foram recebidas varias sugestdes relacionadas com o0s servi¢os prestados,
nomeadamente: (i) aumento da circulagdo de comboios, (ii) alargamento da rede ferroviaria,
(i) maior pontualidade dos servigcos, (iv) diminuicdo das supressdes de comboios, (V)
Disponibilizacdo de internet nas carruagens, e (vi) melhoria das condigbes gerais de
transporte.

Relevam-se também as sugestdes relacionadas com os prec¢os e formas de aquisi¢cdo de
dos titulos de transporte, sendo sugerida uma diminuicdo dos prec¢os dos bilhetes ou a sua
disponibilizacdo com desconto, assim como a sua possibilidade de aquisi¢cdo online.

Foram igualmente apresentadas sugestdes relacionadas com as condi¢cdes das estacdes
de comboio, incluindo a implementagcédo de uma constante monitorizagédo do funcionamento
dos equipamentos (e.g., escadas rolantes), um incremento do estacionamento junto das
estagbes mais importantes para as desloca¢des pendulares junto dos grandes centros
urbanos e a melhoria das interfaces com outros operadores de transporte.

Destaque por fim para matérias relativas ao relacionamento com os utentes, nomeadamente
a existéncia de uma maior celeridade no tratamento das reclamacgfes dos utentes e a
melhoria da informag&o disponibilizada ao consumidor, sobretudo junto dos locais de venda
de titulos de transporte.

Neste ambito foram também recebidas varias sugestbes diretamente relacionadas com os
servicos e qualidade assegurada aos utilizadores com deficiéncia e/fou mobilidade de
reduzida. Como expetavel a maioria das sugestdes recebidas estdo relacionadas com a
melhoria das condic¢des globais de acessibilidade nas estacdes e aos comboios. A este nivel
foram especificamente mencionadas as seguintes questdes: (i) melhoria da adequacéo das
carruagens e da plataforma para nivelar o acesso ao comboio, (ii) melhoria dos servigos de
apoio ao portador de deficiéncia, em especial quando viaja sozinho (Servi¢co Integrado de
Mobilidade), (iii) disponibilizacdo de pisos tacteis nas plataformas de acesso a carruagem,
(iv) facilitar o acesso e a circulagéo nas estacdes e espacos circundantes (e.g., instalagbes
sanitérias, bares, salas de espera), (v) fiscalizagdo e monitorizagdo das condi¢cbes de
acessibilidade nas estac6es e legislacao sobre a acessibilidade dentro das composicées, e
(vi) a existéncia de mais lugares reservados e adequados a utilizadores com cadeiras de
rodas.

Foram também mencionadas outras sugestfes de melhoria que podem beneficiar as
condicbes dos servicos assegurados a utilizadores com deficiéncia ou dificuldades de
mobilidade. Refira-se nomeadamente a relevancia de melhorar as condi¢des de aquisicao
de titulos de transporte para este tipo de utilizadores e a melhoria da disponibilizacao de
informacao nas estacoes.
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3.3.Servicos de longo curso, regionais e internacionais
3.3.1. Satisfacéo global e com parametros especificos

A maioria dos respondentes qualifica de satisfatéria a qualidade global dos servigos
ferroviarios de longo curso, regionais e internacionais de transporte de passageiros (70%),
indicando que a qualidade se manteve nos Ultimos 2 anos (73%). O servigo regional é
considerado o mais insatisfatorio, em especial nas linhas do Oeste, da Beira Alta, do Algarve
e do Douro.

As matérias onde existe um maior grau de insatisfacdo, sobretudo por parte das ADMR (67%
de avaliag8es insatisfatdrias), dizem respeito a acessibilidade e as condi¢des de assisténcia
de utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida. A maioria dos respondentes
considera que a qualidade global destas questfes se manteve constante, sem prejuizo de
existir uma proporgao significativa de respondentes que entende ter existido uma melhoria.

Existe também insatisfac@o, sobretudo por parte das associacdes de consumidores (50%
de respostas insatisfatorias) quanto as questbes relacionadas com o tratamento de
situacBes de atraso ou perturbagdes nos servicos. A maioria dos respondentes considera
gue nao houve mudancas relativamente aos varios parametros analisados.

A matéria onde existe uma maior satisfacao diz respeito as viagens de comboio, tendo sido
manifestada satisfacdo por mais de 80% de respondentes, quer associacbes de
consumidores, quer de ADMR. A proporcédo de respondentes que considera que existiu uma
melhoria da qualidade das viagens de comboio € semelhante & propor¢do que considera
gue existiu uma manutencéo desta qualidade.

Nas restantes matérias (i.e., preco e procedimentos de aquisicdo de bilhetes, estacdes de
passageiros e outras infraestruturas de apoio e informacao disponibilizada aos utilizadores)
as conclusdes quanto a satisfacdo séo relativamente semelhantes, existindo por um lado
uma percecao de maior satisfacdo, e uma opinido maioritaria de que a qualidade se tem
mantido, com algumas respostas que entendem ter existido uma melhoria de qualidade.

A Tabela 2 resume os principais resultados descritos supra.

PARAMETROS COM MAIOR INSATISFACAO NAS TEMATICAS CONSIDERADAS
LONGO CURSO, REGIONAIS E INTERNACIONAIS

Informacdo disponibilizada aos utilizadores: informacdo na estacdo; informacdo sobre
horarios dos servicos; informacédo sobre os direitos dos utilizadores de servicos ferroviarios.

Situacdes de atraso ou perturbacdes no servico: informacgdo sobre as consequéncias do
atraso, incluindo alternativas de transporte; duracdo da resolugéo do problema.

Precos e procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte: Preco e relagdo custo
beneficio; Adequacao do sistema tarifario as necessidades dos passageiros.

Estacdes e infraestruturas de apoio: Estacionamento nas estacdes e equipamentos de venda
de bilhetes.

Viagens de comboio: Pontualidade dos comboios; Limpeza e disponibilidade de instalacdes
sanitarias durante a viagem, Alteracdes e supressdes de horarios, supressédo de percursos e
cancelamentos.
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Tabela 2 — Satisfacdo global e evolugéo da qualidade nos Gltimos dois anos dos servigos ferroviarios de longo curso, regionais e internacionais®

Grau de satisfacdo com os parametros

Evolugdo da qualidade dos parametros nos ultimos 2 anos

Evolugdo qualidade

Associagdes de pessoas com

Associagoes de Consumidores
3 deficiénciae/ou mob. Reduzida

Avaliagdo das viagens de comboio

Associacdes de Consumidores

global nos 2 ultimos
anos

Satisfagdo global
Associacdes de pessoas com

deficiénciae/ou mob. Reduzida

Prego e procedimentos de aquisi¢ao de
titulos de transporte

20
67 33% 60% %

EstagOes de passageiros e outras
infraestruturas de apoio

40
10

100%

Informagao disponibilizada aos
utilizadores

Tratamento de situagGes de atraso ou
perturbagdes nos servigos

| Acessibilidade e assisténcia a utilizadore
com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida

100% 80% 20%
83% 17% 60%
75% 25% 60%

Legenda satisfagdo:
. Muito insatisfatério / Insatisfatério

. Satisfatdrio / Muito satisfatério

Legenda evolugdo da qualidade:

. Piorou
. Manteve-se
. Melhorou

8 Os resultados constantes na tabela ndo consideram as respostas “sem opinido/néo aplicavel”.
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3.3.2. Relevancia dos temas analisados

De acordo com as tematicas avaliadas, o grafico seguinte apresenta a ordenacdo da
relevancia das mesmas obtida através do questionario efetuado aos utilizadores de servigos
ferroviarios de longo curso, regionais e internacionais de transporte de passageiros:

Grafico 3 — Relevancia das tematicas analisadas relativas aos servigos ferroviarios de longo curso,
regionais e internacionais

Ve ms e om0l e oM 0, K O &
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[EstacBes de passageiros e outras infraestruturas de apoio nos __
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[Informac&o disponibilizada aos utilizadores dos servicos de T

longo curso, regionais e intemacionais]

At atataoaonianl |

servicos de longo curso, regionais e intemacionais]
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As viagens de comboio e o preco e procedimentos de aquisicao de titulos de transporte de
longo curso, regionais e internacionais foram os parametros considerados mais relevantes
pelos utilizadores dos servigos ferroviarios de transporte de passageiros. Sem prejuizo, as
restantes matérias analisadas no ambito da consulta foram também consideradas
significativamente relevantes.

SERVICOS DE LONGO CURSO, REGIONAIS E INTERNACIONAIS
OS PONTOS MAIS NEGATIVOS E POSITIVOS®

Pontos Negativos (-)

Frequéncia dos comboios; Precos dos bilhetes; Falta de informacao sobre atrasos e supressées nos
comboios; Morosidade no tratamento de reclamacdes.

Pontos Positivos (+)

Duracao da viagem e a velocidade comercial dos comboios; Tarifario com desconto para pessoas com
deficiéncia e/ou acompanhantes; Disponibilizacdo de servico de bar a bordo; Facilidade de ligacdes
com outros meios de transporte; Sistema de emissédo de faturas; Informacdes disponibilizadas online;
Qualidade das infraestruturas e servicos disponiveis nas estacdes.

° A informacdo constante deste quadro resulta de uma questdo de resposta aberta que solicitava a
identificac@o dos 3 pontos mais positivos/negativos relativamente aos servicos de longo curso, regionais e
internacionais.
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3.3.3. Acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou
mobilidade reduzida

Releva-se que cerca de um tergo das associacdes de consumidores e dois tercos das ADMR
expressaram insatisfacdo com as condicdes globais de acessibilidade e assisténcia a
utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida.

Neste contexto, foram destacadas as seguintes questbes como problematicas no ambito
dos servicos de longo curso, regionais e internacionais, as quais estdo em linha com aspetos
ja identificados nos servicos urbanos e suburbanos: (i) disponibilidade e adequacédo de
equipamentos para aquisicdo de titulos de transporte, (ii) facilidade e disponibilidade de
transporte de cadeira de rodas e outros equipamentos, (iii) as condi¢cdes de acessibilidade
ao comboio e (iv) a facilidade de aquisicao de titulos de transporte.

Foi também relevada a existéncia de problemas decorrentes da (i) inadequacgéo do sistema
de requisicao de apoio para passageiros com necessidades especiais, (ii) da dificuldade na
acessibilidade e deslocacéo nas estac¢des por parte de pessoas com deficiéncia visual (e.g.,
inexisténcia de piso tactil nas estacdes) e (iii) da indisponibilidade de informacdo em formato
visual e sonoro nas estagfes e comboios.

Foi destacado pelos respondentes que, a natureza esporadica das viagens de longo curso,
regionais e internacionais, associada a ndo existéncia de conhecimento das estacfes e
procedimentos prévios por parte dos passageiros torna as questdes identificadas ainda mais
relevantes.

Foi também especificamente referido que, em muitos comboios regionais, ndo existem
sistemas de apoio para acesso a carruagem, nem as instalagcbes sanitarias estéo
preparadas para serem utilizadas por pessoas com mobilidade condicionada. E igualmente
indicado que os comboios dos servigos regional e inter-regional, apresentam falta de espaco

interior, o que dificulta a circulacdo entre carruagens.

Pela positiva, foi mais uma vez destacada, a existéncia de tarifarios com desconto aplicaveis
as pessoas com deficiéncia e/ou acompanhantes.

Todos os parametros avaliados relacionados com a acessibilidade e assisténcia a pessoas
com mobilidade reduzida e com deficiéncia, sdo considerados relevantes para a qualidade
dos servigos de longo curso, regionais e internacionais. Em todo o caso, as questfes a que
foi atribuida maior relevancia estéo relacionadas com as condi¢cdes de acessibilidade nas
estacbes e aos comboios (e.g., piso tactil nos cais de embarque e piso direcional nas
estagbes), com o prazo e modo de solicitagdo de assisténcia a utilizadores e com a facilidade
de aquisicao de titulos de transporte, incluindo a disponibilidade e adequacéo de
equipamentos para aquisi¢éo de titulos de transporte.

O Gréfico 4 disponibiliza os principais resultados obtidos relativamente & satisfagdo com
parametros relativos a qualidade dos servicos assegurados a utilizadores com deficiéncia
e/ou mobilidade reduzida nos servigcos de longo curso, regionais e internacionais.
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Grdfico 4. Satisfacdo com parametros relativos & qualidade dos servigos assegurados a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servigos
de longo curso, regionais e internacionais

[Disponiblidade de lugares prioricarios] N s

[Procedimentos e sistemas de auxilio e informacao a pessoas com deficiéncia durante a viagem] :
[Existéncia de piso direcional nas estac@es]

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

[Modo de solicitacdo de assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida]
[Prazo de solicitacdo de assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida)

[Assisténcia a bordo para utilizadores com deficiéncia efou mobilidade reduzida]

[Condic@es 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 deficiéndia nas estacdes]
[Assisténcia na estacdo a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzidal

[Facilidade de aquisi¢do de titulos de transporte]

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

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

® Muito insatisfatorio ™ Insatisfatorio = Satisfatério ™ Muito satisfatério  ® Sem opinifio / N3o aplicavel
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3.3.4. Sugestdes de iniciativas e mudangas com impacto positivo

Também neste caso a AMT solicitou contributos e sugestdes que poderiam melhorar a
gqualidade e atratividade dos servigos ferroviarios de transporte de passageiros de longo curso,
regionais e internacionais.

Neste contexto, os respondentes identificaram varias iniciativas, que estdo, em geral, alinhadas
com as iniciativas ja referidas no ambito dos servicos urbanos e suburbanos. Foi
nomeadamente indicado que a diminui¢do dos precos dos bilhetes, assim como a melhoria das
condi¢des de transporte com a introducdo de uma maior pontualidade, maior frequéncia e
alargamento do horario de funcionamento, internet em todas as carruagens, bem como a
reducdo do numero de supressdes constituem mudangas que teriam um maior impacto positivo
na qualidade dos servicos ferroviarios de longo curso, regionais e internacionais.

Foram novamente apresentadas sugestdes relacionadas com a melhoria das condi¢des gerais
das estacGes de comboio'® e com o relacionamento e comunicagéo com os utilizadores™.

Por fim, ao nivel dos utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida referiram-se
novamente as seguintes medidas: (i) adaptacdo e facilitacdo de acesso e circulacdo na
utilizacdo das gares e espacos circundantes, (i) maior facilidade na aquisicdo de titulos de
transporte com desconto, (iii) reforco do acompanhamento e apoio personalizado ao portador
de deficiéncia, (iv) disponibilizacdo de informacéo sonora, visual e de pisos tacteis.

10 Melhoria de interface com outros operadores de transporte; incremento do estacionamento nas estacgoes;
monitorizagdo do funcionamento dos equipamentos nas estacgdes.

11 Maior rapidez no tratamento de reclamacgdes; melhoria da informagdo dada ao consumidor sobre os seus
direitos, nomeadamente quando existem atrasos ou cancelamentos; refor¢co da informag&o nos locais de venda
de titulos de transporte.
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4. Questionario aos utilizadores e potenciais utilizadores de servi¢os
ferroviarios de transporte de mercadorias

4.1.Respondentes e enquadramento do questionario

A presente seccao apresenta os principais resultados associados aos questionarios dirigidos
aos utilizadores e potenciais utilizadores de servicos ferroviarios de transporte de
mercadorias e as associa¢des que 0s representam.

Foi solicitada as empresas de transporte ferroviario de mercadorias uma listagem dos seus
clientes nos ultimos 3 anos. Assim, foi remetido o questionario a 35 empresas utilizadoras
dos servigos de transporte ferroviario, tendo sido obtida uma resposta por parte de 21
empresas.

Adicionalmente, o questiondrio dirigido as associacdes empresariais que representam
utilizadores e potenciais utilizadores do servico ferroviario de transporte de mercadorias foi
respondido por 8 das 77 associagcbes contatadas. Foi também disponibilizada a
possibilidade dos seus associados participarem diretamente na consulta, tendo uma
empresa concretizado esse interesse. Contabilizou-se assim um total de 22 empresas
respondentes.

Em ambos os questiondrios existia uma seccao relativa a avaliacdo da satisfacdo com os
servigos ferroviarios de transporte de mercadorias, na qual era avaliada a satisfacéo global
com estes servigos, mas também a satisfagdo com véarios paréametros especificos
associados aos servigos'?.

No caso do questionario dirigido as empresas utilizadoras dos servicos foi também solicitada
informacdo adicional sobre as necessidades e utilizacdo do transporte de mercadorias,
permitindo obter informac&o relevante para a caraterizacdo dos respondentes.

4.1.1. Dimenséao das empresas respondentes e quantidades
transportadas

As 22 empresas respondentes ao questionario sao constituidas por 11 grandes empresas,
6 médias empresas e 4 pequenas empresas. Das 11 grandes empresas, 9 transportam mais
de 500.000 toneladas por ano e 5 das 22 empresas entre 150.000 e 500.000 toneladas. A
maioria das empresas contrata diretamente o servigo de transporte, independentemente das
quantidades a transportar ou da sua dimensao.

12 (i) preco, (ii) pontualidade, (i) cobertura geogréfica (distancia da origem ou destino a rede ferroviaria),
(iv) fiabilidade do transporte, (v) protecdo das mercadorias transportadas, (vi) disponibilidade de transporte
de quantidades reduzidas de carga (e.g., disponibilidade de comboios multicliente), (vii) adequacdo da
infraestrutura para carregamento da carga, (viii) disponibilidade de servigos online, (ix) necessidade de
utilizacdo de outro modo de transporte complementar, (x) facilidade na aquisi¢cdo do servigo, (xi) duragdo
do transporte (velocidade média), (xii) flexibilidade dos horarios das atividades de carga e descarga, (xiii)
flexibilidade dos horarios dos comboios, (xiv) servico de localizagdo e acompanhamento, (xv) adequagéo
do material circulante, (xvi) servigo de localizagdo e acompanhamento.
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Gréfico 5. Caracterizac@o das empresas respondentes quanto & dimenséo e quantidades transportadas

Dimens&o das empresas que responderama ao Quantidade de mercadorias transportadas anualmente
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4.1.2. Detalhe do transporte de mercadorias utilizado pelas
empresas

Foi solicitada informacédo as empresas sobre a distribuicdo modal utilizada no transporte de
mercadorias e a sua expetativa de utilizacédo do servico ferroviario no futuro.

Relativamente a distribuicdo modal do transporte de mercadorias em Portugal Continental,
por forma a aferir da influéncia que a quantidade de mercadoria transportada podera ter na
escolha do modo utilizado, agruparam-se as empresas em 3 intervalos de quantidade
(toneladas) de mercadorias transportadas: inferior a 150.000, de 150.000 a 500.000, e
superior a 500.000.

Constatou-se que, em 2016 e 5 anos antes, para o universo de empresas consultado e em
especial para empresas gque transportam quantidades superiores a 150 mil toneladas, as
necessidades de transporte de mercadorias em Portugal Continental tém sido
predominantemente supridas com o recurso ao modo rodoviario. Ou seja, 0s principais
utilizadores do servico ferrovidrio de transporte de mercadorias recorrem primordialmente
ao transporte rodoviério.

Gréfico 6. Grau de utilizagdo dos diversos modos no transporte de mercadorias em Portugal Continental

Em 2016 Ha 5 anos
100% 100%

0% 0%
<150 mil toneladas ]150 mil toneladas; 500 >500 mil toneladas <150 mil toneladas 1150 mil toneladas; >500 mil toneladas
mil toneladas] 500 mil toneladas]

= Rodovia = Ferrovia Maritimo Aéreo
¥ Rodovia M Ferrovia Maritimo Aéreo
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Relativamente ao transporte de mercadorias de e para Espanha, verificou-se igualmente
gue as empresas utilizadoras do servigo ferroviario de transporte de mercadorias, tém vindo
a recorrer sobretudo ao modo rodoviario. Para o resto da Europa, o0 modo de transporte
maritimo era, em 2016, o mais utilizado, enquanto 5 anos antes, dividia esse papel com o
modo rodoviario.

Gréfico 7. Utilizacdo dos diversos modos no transporte de/para Espanha e de/para o resto da Europa

Espanha - 2016 Resto da Europa - 2016

1 - Maior utilizagao 2 3 4 - Menor utilizagdo 1- Maior utilizagdo 2 3 4 - Menor utilizagdo

Ferrovia
Ferrovia

Rodovia
Rodovia

Maritimo Maritimo

Aéreo Aéreo

Cerca de 73% das empresas respondentes afirma ter contratos formais com compromissos
de transporte de carga.

Quanto a expetativa de utilizacdo do transporte ferroviario de mercadorias em Portugal
Continental e no transporte internacional nos préximos 2 anos, a maioria dos inquiridos
respondeu que iria aumentar a utilizagdo, ndo existindo expetativa de diminuicdo de
utilizacdo deste modo.

4.2.Satisfacao global e com parametros especificos

O inquérito incluia uma avaliacdo da satisfacdo com a qualidade global dos servigcos
ferroviarios de transporte de mercadorias, bem como, a forma como esta qualidade tem
evoluido nos ultimos dois anos. Adicionalmente, era também avaliada a satisfacdo, com
varios parametros especificos, relativos a este modo de transporte.

No que diz respeito ao grau de satisfacdo global com os servicos, 76% das empresas
respondentes manifestaram-se satisfeitas ou muito satisfeitas, sendo o grau de satisfacao
das associa¢cfes empresariais significativamente inferior (50%).

Relativamente & evolugdo da qualidade do servico nos Ultimos 2 anos, ndo existe uma
opinido consensual entre as empresas, existindo 25% que entendem que a qualidade
melhorou, 35% que a qualidade piorou e 40% que a qualidade se manteve estavel. Neste
caso, a perspetiva das associacdes é mais favoravel, tendo a maioria considerado que
existiu uma evolucéo positiva na qualidade e sem existir o entendimento de reducdo da
qualidade.

Ao nivel das empresas respondentes, 0s parametros “Protecdo das mercadorias
transportadas”, “Duracdo do transporte (velocidade média)”, “Facilidade na aquisicdo do
servico (procedimentos formais, documentacdo)” e “Flexibilidade dos horarios das
atividades de cargas e descarga” sdo aqueles onde existe um maior grau de satisfacéo.
Com efeito, estes paradmetros obtiveram mais 75% de avaliagBes “muito satisfatério” e
“satisfatério”.
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Constata-se igualmente que o parametro onde existe uma maior insatisfacdo por parte das
empresas respondentes diz respeito ao “Prec¢o”, possuindo cerca de 90% de avaliagdes
insatisfatérias. Relevam-se também os outros pardmetros onde os niveis de insatisfacéo
sdo mais elevados: “Disponibilizacdo de servigos online”, “Flexibilidade dos horarios dos
comboios”, “Cobertura geografica (distancia da origem ou destino a rede ferroviaria)”;
“Disponibilidade de transporte de quantidades reduzidas de carga” e “servico de localizacéo

e acompanhamento (track and trace)”.

A avaliacéo da satisfacdo das associacdes respondentes estd em linha com a avaliacdo das
empresas, embora se constante novamente um maior grau de insatisfacdo. De facto, os
parametros “Protec&o das mercadorias transportadas” e “Duracéo do transporte (velocidade
média)” foram também aqueles que obtiveram maior nimero de avaliagfes satisfatérias ou
muito satisfatorias por parte das associacdes respondentes.

Também o pardmetro “Preco”, em conjunto com a “Cobertura geografica (distancia da
origem ou destino a rede ferroviaria)” e “Disponibilidade de transporte de quantidades
reduzidas de carga (e.g., disponibilidade de comboios multicliente)” a “Flexibilidade dos
horarios dos comboios” e a “Disponibilizacdo de servicos online”, foram avaliados pelas
associacdes empresariais como aqueles em que o grau de insatisfacdo é superior.

A principal diferenca na avaliacdo efetuada pelas empresas e pelas associagfes reside no
parametro “Flexibilidade dos horarios das atividades de cargas e descargas”, o qual € bem
avaliado pelas empresas e avaliado de forma insatisfatoria pelas associacoes.

As tabelas seguintes apresentam uma sintese da avaliacdo efetuada pelas empresas
utilizadoras de servicos de transporte de mercadorias e associacdes empresariais aos
servigcos ferroviarios de transporte de mercadorias, estando os indicadores ordenados do
mais relevante para o de menor relevancia para os respondentes.
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Tabela 3 — Satisfacdo global e evolucéo da qualidade do transporte ferroviario de mercadorias — Empresas??
; E Evolugdo qualidade global nos

Grau de satisfagao global } Satisfacdo global

90% 10%

o (p. ex. cancelamento dos servigos)

62%

52%

Cobertura geografica (distancia da origem ou destin 43%

57%

Adequacdo da infraestrutura para carregame

Pontualidade

Flexibilidade dos horarios das atividades de carga e descarga
Protecdo das mercadorias transportadas
Flexibilidade dos horarios dos comboios
Antecedéncia necessaria para requisicdo do servigo
Facilidade na aquisi¢do do servigo (procedimentos formais, documentagdo)

Duragdo do transporte (velocidade média)

Disponibilidade de transporte de quantidades reduzidas de carga (E
disponibilidade de comboios multicliente)

Disponibiliza¢ao de servigos online

; 2 dltimos anos

Legenda satisfagdo:
. Muito insatisfatdrio / Insatisfatério

. Satisfatério / Muito satisfatério

13 Os resultados constantes na tabela ndo consideram as respostas “sem opinido/néo aplicavel”.

Legenda evolucdo da qualidade:

. Piorou
. Manteve-se
. Melhorou

23



AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
EDOS

Tabela 4 — Satisfagdo global e evolugéo da qualidade do transporte ferroviario de mercadorias - Associagdes*
| Evolugd lidade global
Grau de satisfagao global Satisfacao global | Hladb ?u? e s
o L sl

75% 25%

Pontualidade 37% 63%

Cobertura geografica (distancia da origem ou destino a rede ferroviaria) 75% 25%

Fiabilidade do transporte ferrovidrio, p. ex. cancelamento dos servigos 50% 50%

14% 86%

Protecdo das mercadorias transportadas

75% 25%

"blspombllldade de transporte de quantidades reduzidas de carga (e.g. dlspombllldadém
de comboios multicliente)

Adequacao da infraestrutura para carregamento da carga 50% 50%

71% 29%

50% 50%

Necessidade de utilizagao de outro modo de transporte complementar

37% 63%

Facilidade na aquisigdo do servigo (procedimentos formais, documentagao)

Duragdo do transporte (velocidade média) 25% 75%

Flexibilidade dos horarios das dades de carga e descarga 75% 25%

Flexibilidade dos horarios dos comboios 75% 25%

Servigo de localizagdo e acompanhamento (track and trace) 37% 63%

Adequagao do material ci 37% 63%

62% 38%

Servigo de localizagdo e acompanhamento (track and trace )

Legenda satisfacio: Legenda evolugdo da qualidade:

- Piorou
. Muito insatisfatdrio / Insatisfatorio .

. Manteve-se
. Melhorou

. Satisfatdrio / Muito satisfatério

14 Os resultados constantes na tabela n&o consideram as respostas “sem opinido/néo aplicavel’.
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4.3.Relevancia dos temas analisados

Quer para as empresas (vide Grafico 8), quer para as associagdes, o parametro “Preco” foi
considerado como 0 mais relevante para a qualidade global do servico de transporte
ferroviario de mercadorias, e também aquele que mais podera contribuir para o aumento da
atratividade do transporte ferroviario nacional e internacional.

Destaca-se igualmente a relevancia atribuida pelas empresas respondentes a fiabilidade e
pontualidade do transporte ferroviario, a adequacdo do material circulante, a cobertura
geografica dos servi¢cos e a adequacédo da infraestrutura para carregamento da carga.

Grdfico 8 — Fatores prioritdrios que, na perspetiva das empresas, tornam o transporte ferrovidrio mais atrativo

Preco

Fiabilidade do transporte ferroviario, p. ex. cancelamento dos servigos
Adequagdo do material circulante (vagdes) ao tipo de mercadoria
Cobertura geografica (distancia da origem ou destino a rede ferroviaria)
Adequacd@o da infraestrutura para carregamento da carga

Pontualidade

Necessidade de utilizacdo de outro modo de transporte complementar
Flexibilidade dos horérios das atividades de carga e descarga

Protecdo das mercadorias transportadas

Flexibilidade dos horarios dos comboios

Antecedéncia necessaria para requisi¢do do servigo

Facilidade na aquisicdo do servigo (procedimentos formais, ...

Duracdo do transporte (velocidade média)
Disponibilidade de transporte de quantidades reduzidas de carga
Disponibilizacdo de servigos online

Servico de localizacdo e acompanhamento (track and trace)

m Irrelevante Pouco relevante  m Relevante

| I —

[ I
I

| I

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

m Muito relevante Sem opinido / N3o aplicével

4.4.Sugestdes de iniciativas e mudancas com impacto positivo

Em linha com a apreciagéo feita relativamente as matérias consideradas mais relevantes
para a qualidade global do servi¢o de transporte ferroviario de mercadorias e a avaliagédo da
satisfacdo com estas matérias, as empresas respondentes identificaram o preco dos
servicos como o fator prioritario a melhorar para tornar o transporte ferroviario mais atrativo
para os utilizadores, quer ao nivel do transporte em territrio nacional, quer ao nivel do

transporte internacional.

Coincidentemente, constata-se que o0s restantes fatores considerados prioritarios para
tornar os servicos de transporte de mercadorias mais atrativo correspondem aos mais
valorizados pelos utilizadores, nomeadamente a cobertura geografica e fiabilidade dos
servigos prestados. Ao nivel do transporte de mercadorias em territério nacional releva-se
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igualmente a importancia atribuida a possibilidade de transporte de quantidades reduzidas

(i.e., comboios multicliente).

Gréfico 9 — Fatores prioritarios que tornam o transporte ferroviario mais atrativo para os utilizadores
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5. Questionario aos utilizadores da infraestrutura ferroviaria e das
instalacfes de servico ferroviario

5.1.Respondentes e enquadramento do questionario

A presente sec¢do apresenta uma sumula dos principais resultados apurados a partir das
respostas ao questionario dirigido as empresas utilizadoras da infraestrutura constituinte da
rede ferroviaria nacional e das instalac6es de servico que lhe estdo associadas.

Este questionario foi segmentado em duas secgdes principais: (i) avaliacdo da satisfacédo
com a infraestrutura ferroviaria®®, e (ii) avaliacédo da satisfacdo com as instalacées de servico.

Relativamente a infraestrutura ferroviaria, para além de recolher informacdo sobre a
satisfacdo global dos utilizadores com esta infraestrutura, o questionario teve como objeto
os sistemas fisicos e os aspetos de gestdo que derivam da sua utilizacdo, nomeadamente:
(i) via ferroviaria, (ii) sistema de fornecimento de energia elétrica de tracéo, (iii) sinalizacédo
e telecomunicag0es, (iv) controlo da circulacéo, (v) gestado da capacidade, (vi) tarifagéo, (vii)
regime de melhoria de desempenho, (viii) diretorio de rede, (ix) interacdo e comunicacao
com o gestor da infraestrutura, (x) gestao da seguranca ferroviaria.

Também relativamente as instalacdes de servico e aos servigcos nelas prestados foi
recolhida informagdo sobre a satisfacdo global dos utilizadores, e sobre parédmetros
especificos desta utilizacdo: (i) estaces de passageiros, (ii) terminais de mercadorias, (iii)
ligacBes ferroviarias aos portos, (iv) instalacdes para estacionamento, (v) formacdo de
comboios e feixes de resguardo, (vi) instalacdes de abastecimento de combustivel, (vii)
Instalacbes de manutencdo de material circulante, (viii) outras instalacdes de servico,
incluindo instalacdes de limpeza e lavagem.

Todas as empresas licenciadas para prestar servicos de transporte ferroviario em Portugal
responderam ao questionario, garantindo-se assim uma perspetiva totalmente abrangente
por parte dos utilizadores.

5.2.Resultados relativos a infraestrutura ferroviaria

5.2.1. Satisfacdo global e com parametros especificos

Na consulta realizada as empresas ferroviarias concluiu-se que, em geral, existe uma
apreciacao insatisfatéria quanto as condicdes oferecidas pelos sistemas técnicos instalados
na infraestrutura, bem como a respetiva gestdo destas infraestruturas. Adicionalmente,
constatou-se que as empresas ferroviarias consideram que, nos ultimos dois anos, existiu
uma reducgédo, ndo s6 da qualidade global da infraestrutura ferroviaria disponibilizada e da
sua gestdo, mas também da qualidade de alguns parametros especificos relacionados com
a infraestrutura ferroviaria.

\

A matéria em relacdo a qual existe uma maior insatisfacdo, com 100% de respostas
insatisfatérias, diz respeito as condi¢des da via ferroviaria. Os parametros relacionados com
a via ferroviaria que recolhem unanimidade quanto a existéncia de insatisfacdo sdo a
disponibilidade de equipamentos de seguranca, o estado geral de conservagéo da via e a
adequacédo dos investimentos em curso. Também negativa é a opinido sobre os aspetos
relativos & homogeneidade da velocidade nos itinerarios e do estado de modernizagdo da
rede.

15 O conjunto dos elementos referidos no Anexo | do Decreto-Lei n.° 217/2015, de 7 de outubro.
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Conforme se verifica no Grafico 10, a linha ferroviaria relativamente a qual existe uma maior
insatisfacdo por parte das empresas ferroviarias é a linha da Beira Alta (100% de respostas
muito insatisfatérias). Destaque também pela negativa para a insatisfacao relativa a linha do
Alentejo, a linha de Vendas Novas, a linha de Cascais, a linha do Oeste e a linha do Minho.

Constata-se também um elevado grau de insatisfacao relativamente ao regime de melhoria
de desempenho (80% de respostas insatisfatdrias). Destacam-se particularmente pela
negativa os temas relacionados com a adequacéo dos bonus-malus'® e a perspetiva dos
utilizadores da via quanto ao efetivo impacto deste regime na melhoria do desempenho.

Os respondentes ao questionario transmitem igualmente uma perspetiva algo negativa (60%
de respostas insatisfatérias) quanto a qualidade global da sinalizagéo e telecomunicacdes,
as questdes relacionadas com a tarifacao, ao diretério de rede e a gestdo da seguranca
ferroviéria.

Existe uma percecdo mais positiva relativamente as matérias relativas ao comando e
controlo da circulacédo e ao sistema de fornecimento de energia elétrica e tragéo, recebendo
respetivamente 60% e 67% de respostas satisfatorias quanto a sua qualidade global.

Merecem, particular destaque pela apreciacdo positiva, com 100% de respostas
satisfatérias, os aspetos relacionados com a gestdo da capacidade e a interacdo e
comunicagdo com o gestor da infraestrutura.

Ainformacdo recolhida sobre as diversas dimensdes de analise da tematica da infraestrutura
ferroviéria é apresentada na Tabela 5.

PARAMETROS COM MAIOR INSATISFACAO NAS TEMATICAS CONSIDERADAS
INFRAESTRUTURA FERROVIARIA

Via ferroviaria: Estado geral de conservacao da via; Adequacao dos investimentos em curso a
atividade da empresa; Disponibilidade de equipamentos de seguranca.

Sistema de fornecimento de energia elétrica de tracdo: Cobertura da rede ferroviaria
nacional; Cobertura em ramais e terminais (last mile).

Sinalizacéo e telecomunicagdes: Cobertura da rede com sistema de radio; Fiabilidade global
do sistema de radio; Cobertura da rede com sistema CONVEL.

Comando e controlo da circulacdo: Gestdo das prioridades; Disponibilidade de pessoal para
manobras e preparacdo de comboios em regime de agente Unico; Gestdo das limitagBes
temporérias de velocidade; Gestédo das limitagdes provocadas por trabalhos na infraestrutura.

Tarifacdo: Adequacao do nivel da taxa de utilizagcdo da infraestrutura relativa ao pacote minimo
de acesso; Transparéncia no calculo das tarifas; Adequacéo do nivel das tarifas dos servicos
prestados em instalacfes de servico.

Regime de melhoria de desempenho: Adequacédo dos bonus malus; Adequacéo do regime ao
objetivo de melhoria de desempenho.

Diretério de rede: Acolhimento das propostas/alteracdes apresentas pelas empresas.

Interacdo e comunicacdo com o gestor da infraestrutura: Atendimento de propostas e
reclamac6es; Equidade no tratamento entre empresas de transporte.

Gestdo da seguranca ferroviaria: Implementacdo de medidas preventivas; Resolucdo de
situacdes de risco reportadas pelas empresas; Implementacdo de medidas corretivas.

16 Sistema de valorizagdo previsto na regulamentagdo do regime de desempenho, no qual se majoram os
bons resultados (e.g., pontualidade) e se penalizam os maus resultados (e.g., supressfes e atrasos).
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3 Evolugo qualidade global

Satisfagao global

Via ferroviaria

Sistema de fornecimento de energia
eléctrica de tragdao

Sinalizagdo e telecomunicagées

Comando e controlo da circulagao

Gestdo da capacidade 100% 100%

Tarifagdo 40% 40% 40% | 20%

Regime de melhoria de desempenho 20% 40% 60%

Diretdrio de rede 40% 20% 60% 20%

nieragcao e comunica¢ao com o gestor da ]

100% 100%

infraestrutura

40% 40% 60%

Legenda satisfagdo: Legenda evolugdo da qualidade:
. Muito insatisfatério / Insatisfatério . Piorou

Manteve-se
. Satisfatério / Muito satisfatdrio .

. Melhorou

17 Os resultados constantes na tabela ndo consideram as respostas “sem opinido/néo aplicavel”.
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[Outras linhas e ramais]
[Linha do Vouga]

[Linha do Algarve]
[Linha de Evora]

[Linha de Sines]

[Linha do Sul]

[Linha do Alentejo]
[Linha de Vendas Novas]
[Linha de Cascais]
[Linha de Sintra /Linha de Cintura]
[Linha do Leste]

[Linha da Beira Baixa]
[Linha do Oeste]

[Linha da Beira Alta]
[Linha do Norte]

[Linha do Douro]

[Linha do Minho]

Gréfico 10 — Grau de satisfagdo com o estado da linha

0 1 2 3 4 5

B Muito insatisfatério u Insatisfatdrio u Satisfatério B Muito satisfatério ® Sem opinido/Nio aplicdvel
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5.2.2. Relevancia dos temas analisados

Como referido anteriormente, uma outra dimenséo de analise incluida no questionario foi a
da relevancia dos diversos temas para a eficiéncia e qualidade do servico assegurado aos
clientes das empresas ferroviarias (i.e., os passageiros e utilizadores de servicos de
transporte de mercadorias). Os resultados obtidos sao apresentados no grafico infra.

Grafico 11 — Relevancia das tematicas analisadas relativas a Infraestrutura Ferroviaria

[Via ferroviaria]
[Sinalizac8o e telecomunicacdes]
[Controlo da circulagdo]

[Gest8o da Seguranga Ferroviaria)

[Gest3o da capacidade]

[Tarifag3o]

[Sistema de fornecimento de energia elétrica de tracdo]

[Interagdo e comunicacdo com o gestor da infraestrutura)

(Diretério de Rede) e
[Regime de melhoria de desempenho] I ——
o 1 2 3 4 5

M |rrelevante Poucorelevante  MPRelevante  ® Muito relevante Sern opinido / N3o aplicavel

Em primeiro lugar conclui-se que a generalidade dos temas analisados no questionario foi
considerada relevante ou muito relevante para a atividade desenvolvida pelas empresas
ferroviérias e para a qualidade dos servigos ferroviérios assegurados aos utilizadores.

Adicionalmente, constata-se que as empresas valorizam particularmente os aspetos
relacionados com a parte fisica da infraestrutura (e.g., via ferroviaria, aspetos relacionados
com a gestdo da circula¢do — controlo da circulacdo, gestdo da seguranca e da capacidade).

INFRAESTRUTURA FERROVIARIA: OS PONTOS MAIS NEGATIVOS E POSITIVOS!8
Pontos Positivos (+)
e Faturacdo em tempo real.
e Comando de circulacao de trafego: disponibilidade e comunicacao.
e Gestdo da capacidade (e.g., atribuicao de pedidos pontuais de canais).
e Apresentacao de alternativas em caso de incidentes.

o Fiabilidade e seguranca da infraestrutura de sinalizacao.

18 A informagdo constante deste quadro resulta de uma questdo de resposta aberta que solicitava a
identificacdo dos 3 pontos mais positivos/negativos relativamente a infraestrutura ferroviaria.
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INFRAESTRUTURA FERROVIARIA: OS PONTOS MAIS NEGATIVOS E POSITIVOS

Pontos Negativos (-)

A tarifacé@o (nivel de precos e falta de transparéncia).

Auséncia de plano de investimento na rede que permita a rentabilizacdo dos fatores
produtivos das empresas ferroviarias (e.g., eliminagcdo de pendentes, linhas para
cruzamentos dos comboios de 750 metros, eletrificacdo do acesso a ramais particulares e
restantes missing-links, descontinuidade de sistemas).

Cumprimento dos calendérios das intervengdes na infraestrutura, evitando o prolongar no
tempo de afrouxamentos e interdi¢des.

Nao auscultacdo prévia dos operadores para as solu¢cdes de faseamento das obras e
condicbes de operacionalidade das estagcbes, havendo situacdes de deficiente
cumprimento das regras de seguranca.

Estado atual de manutencédo da infraestrutura ferroviéria, gerando atrasos na circulagao
e/ou aumento dos tempos de trajeto dos comboios, bem como potenciando maior risco.

Degradacdo da infraestrutura em diversas linhas, com consequéncias negativas na
duracdo dos trajetos, no desgaste do material, na seguranca da circulacdo, no
cancelamento de comboios e, consequentemente, na relacdo com os utilizadores.

Indisponibilidade do servigo de preparacéo do comboio a partida (e.g., ensaios de freios,
verificagbes), impedindo a circulagdo em agente Unico e obrigando a maior necessidade
de pessoal para manobras/preparagédo de comboios.

Algumas linhas/trocos congestionados por falta de capacidade (e.g., Beira Alta, Minho,
Linha de Cintura e Linha do Norte no troco Espinho/Gaia).

Gestéo de ocorréncias: disponibilidade de pessoal e/ou meios alternativos insuficiente.

Gestéo da circulacdo: frequente incumprimento das prioridades e aplicacdo de opg¢des
pouco adequadas, prejudicando sistematicamente os mesmos comboios e utilizadores.

5.2.3. Sugestdes de iniciativas e mudancas com impacto positivo

Face aos constrangimentos sentidos pelas empresas na sua atividade operacional, foi
considerado importante ouvir quais as suas sugestdes relativamente ao que seria prioritario
resolver para melhorar a eficiéncia da infraestrutura. Elenca-se em seguida o conjunto das
opiniGes recebidas:

Uniformizacéo tecnoldgica da infraestrutura com a realizac&o de investimentos para
melhorar as condi¢Bes da via, da sua eletrificacdo e sinalizagdo, bem como dos
sistemas de seguranca associados.

Eliminacdo das rampas superiores a 12,5% e generalizacdo da possibilidade de
efetuar percursos com comboios até 750 metros.

Eliminagdo dos afrouxamentos prolongados.

Melhorar as condic¢des de circulacdo nas linhas da Beira Alta e Minho, investindo no
aumento de segurancga, diminuicdo de tempos de trajeto e potenciagdo do trafego
internacional.

Melhoria das condi¢des dos terminais no que diz respeito aos acessos (catenaria),
guantidade de linhas, comprimento das linhas, assim como no que diz respeito ao
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pessoal afeto ao controlo e priorizacdo das entradas/saidas dos comboios nos
parques. Foi alegado que estas alteragOes potenciariam uma gestdo mais eficiente
nos terminais, com menores tempos de permanéncia e aumento de rotacao de
material, gerando maior competitividade e maior seguranca.

e Maior disciplina nas intervenc¢@es nas infraestruturas, sobretudo num periodo que se
antevé de elevada atividade, apds um periodo de quase inexisténcia de obras.

e Aumento da seguranca ao longo da via, através de prote¢cdes nas estacoes,
desnivelamentos e vedagdes, bem como com a eliminagdo dos afrouxamentos
temporarios, sobretudo néo sinalizados e nao protegidos por CONVEL os quais, pela
guantidade e exposi¢do dos comboios a um maior risco, deverdo ser restringidos.

Sobre o aspeto especifico do acesso das pessoas com mobilidade reduzida a utilizacéo do
transporte ferroviario, as empresas no seu conjunto identificaram as seguintes medidas para
promover uma melhoria:

e Melhorar o sistema de informacdo ao publico, quer na disponibilizacdo de
equipamento fisico, quer na qualidade e gestao da informacao prestada.

e Modernizacao da Infraestrutura com uniformizagéo dos acessos entre plataformas e
comboio e acesso as estacdes, designadamente pelos utilizadores de parques de
estacionamento.

e Melhoria das condi¢des de guarnecimento das estacdes geridas pela IP, de forma a
garantir presencialmente um maior apoio.

o Deverdo ser criadas pelo gestor de infraestrutura as regras de exploragéo - tal como
definido na ETI PMR (Especificacdo Técnica de Interoperabilidade Respeitante a
Acessibilidade de Pessoas com Mobilidade Reduzida) - com vista a estabelecer uma
maior coordenacdo entre os meios envolvidos no transporte e no apoio a pessoas
de mobilidade reduzida.

5.3.Resultados relativos as instalacdes de servico

5.3.1. Satisfacéo global e com parametros especificos

A consulta realizada junto das empresas permitiu concluir que existe uma insatisfagédo
generalizada quanto as condicdes oferecidas pelas diversas instalacfes de servico. Em
geral, a percecdo existente é que, nos ultimos dois anos, a qualidade das instalacdes de
servigo e da sua gestdo manteve-se inalterada.

A matéria em relagdo a qual existe uma maior insatisfacdo, com 100% de respostas
insatisfatérias, diz respeito as estacfes de passageiros. Seguidamente, as instalacdes de
servico com apreciacdo mais insatisfatéria sdo as instalacbes de abastecimento de
combustivel com 75% de respostas insatisfatérias.

Nas restantes matérias os niveis de insatisfacdo continuam significativos com 67% de
respostas insatisfatérias no que diz respeito aos terminais de mercadorias, ligacdes aos
portos, instalagfes de manutengdo e outras instalagdes técnicas, incluindo instalacdes de
limpeza e lavagem. As instalagBes de estacionamento e formacdo de comboios e feixes de
resguardo é a questdo onde existe menor insatisfacdo, tendo, ainda assim, 60% de
respostas insatisfatorias.
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PARAMETROS COM MAIOR INSATISFACAO NAS TEMATICAS CONSIDERADAS
INSTALACOES DE SERVICO

EstacGes de passageiros: Disponibilizagcao de informac6es ao publico; Estado de conservagéo
das instalacoes.

Terminais de mercadorias: Adequacao dos horarios de funcionamento; Adequacgédo do layout
e comprimento das linhas; Estado de conservacao das instalacdes; Adequacado da gestédo das
prioridades de entrada/saida de comboios; Adequacédo da gestéo de seguranga das instalagées.

Ligacbes aos portos: Facilidade de acesso aos portos; Adequacdo dos horarios de
funcionamento.

Instalagc6es para estacionamento, formacdo de comboios e feixes de resguardo:
Adequacdo dos tarifarios; Disponibilidade de parques de estacionamento de material;
Disponibilidade de instalacdes para formacgéo/deformacao de comboios.

Instalac6es de abastecimentos de combustivel: Acesso ao servico e as instalacées de
abastecimento; Estado de conservacao das instalacées; Adequacao dos tarifarios.

Instalac6es de manutencdo de material circulante: Acesso ao servico de manutencao;
Acesso as instala¢cdes de manutencao de material circulante; Adequacao dos tarifarios.

Outras instalag6es técnicas, incluindo instalaces de limpeza e lavagem: Acesso as
instalacdes; Acesso aos servigos de limpeza e lavagem.

A principal informag&o recolhida sobre as diversas dimensdes de andlise relativas as
instalacdes de servico é apresentada na Tabela 6.
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Tabela 6 — Satisfacdo global e evolugdo da qualidade nos ultimos dois anos das Instalagées de servigo®®

Evolucdo qualidade nos 2

Evolugdo qualidade global
dltimos anos '

Satisfagdo global o
s nos 2 ultimos anos

Grau de satisfacdo global

Estagbes de passageiros

Terminais de mercadorias

Instalacies de manutencdo de material
circulante

- - : 100%
instalacoes de limpeza e lavagem
L I3 satistacso: Legenda evolucdo da qualidade:
: B . Pigrou
B Muito insatisfatdrio / Insatisfatorio

. Manteve-ze

. Melhorou

B satisfaterio / Muite satisfatério

19 Os resultados constantes na tabela ndo consideram as respostas “sem opinido/n&o aplicavel”.
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5.3.2. Relevancia dos temas analisados

Relativamente a relevancia das diversas instalacdes de servico para a atividade das
empresas, a ordenacao obtida é apresentada no seguinte grafico:

Gréfico 12 — Relevancia das tematicas analisadas relativas as Instalacdes de servico

e
feixes de resguardo]
(erminisde mercadoris) |
[Instalagdes de abastecimento de combustivel] _—
(Estcdes de pasaseivs] |
nstlagtes de impeza e lavaeerr]
0 1 2 3 4 5
H Irrelevante Poucorelevante  m Relevante  m Muito relevante = Sem opinido / N&o aplicavel

A maioria das empresas considera que 0s temas analisados sd0 muito relevantes ou
relevantes para a sua atividade, com a maior relevancia atribuida as instalacdes para
estacionamento de material circulante, assim como as esta¢des de passageiros para as
empresas prestam servigos de transporte de passageiros e aos terminais de mercadorias e
ligacBes ferrovidrias aos portos, no caso das empresas que prestam servigos de transporte
de mercadorias.

INSTALACOES DE SERVICO: OS PONTOS MAIS NEGATIVOS E POSITIVOS?
Pontos Positivos (+)
e Melhoria das condi¢6es de acolhimento dos passageiros (salas/espacos de espera).
e Modernizagéo da Linha do Norte entre Alfarelos e Pampilhosa.

e Instalacdo de teleindicadores e automatizacao da informacdo sonora que melhorou
significativamente a informacgéo prestada ao cliente.

e As interfaces com os outros meios de transporte.
e Adisponibilizacdo de locais adequados aos servicos de bilhética.
e Acesso e qualidade do servico nas instalac6es de manutencao.

e Terminais de mercadorias: Boa comunicacao com os terminais e condi¢cdes dos meios
de movimentagéo.

20 A informacdo constante deste quadro resulta de uma questdio de resposta aberta que solicitava a
identificacdo dos 3 pontos mais positivos/negativos relativamente as instalagfes de servico.
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INSTALACOES DE SERVICO: OS PONTOS MAIS NEGATIVOS E POSITIVOS

Pontos Negativos (-)

Acessibilidade nas estacbes/apeadeiros, obrigando a atravessamento de linhas para
aceder aos comboios.

Impossibilidade de complementar a informacéo ao publico automética com informagéo
personalizada (e.g., em situacdes de perturbacéo para orientagdo dos utilizadores).

Constrangimentos para clientes com mobilidade reduzida.

Problemas estruturais dos edificios das estacfes (assentamentos, infiltragoes,
estabilidade dos revestimentos das coberturas, paredes e muros).

Insuficiente informacéo ao publico, nas situacdes de circulagao degradada.

Falta de apoio ao nivel da seguranca em algumas estacdes e no Terminal Técnico de
Chelas.

Nao existem instalacdes de abastecimento de combustivel, nem de areia, agua,
lavagens e limpezas que sirvam todos os operadores.

Dificil acesso das empresas privadas as instalagdes de manutencéo.

N&o existe pessoal para a formacao, deformacéo e preparacédo dos comboios na origem
e destino, dificultando a circulagdo com agente Unico.

5.3.3. Sugestdes de iniciativas e mudancas com impacto positivo

Como sugestdes para melhorar os aspetos relacionados com as instalacdes de servigos, as
empresas apresentaram as seguintes sugestoes:

Melhorar acessibilidades — aspeto fundamental para a seguranca dos utilizadores e
atratividade dos servigos.

Melhorar o acesso a informacéo — instalacéo de teleindicadores e informacao sonora
automatica, designadamente nas linhas em que néo existem estac¢des de enlace.

Melhorar a limpeza e a reparacdo, manutencéo de estacfes e espacos de utilizagdo
dos passageiros (e.g., sujidade nas linhas: pontas de cigarros, papéis, latas e outros
lixos), que teriam impacto ao nivel da imagem e da seguranca dos clientes.

Apoio ao nivel da seguranca aumentaria o nivel de satisfacdo dos clientes em
relacdo a segurancga das estagfes e imagem dos comboios (auséncia de grafitis e
danos decorrentes de apedrejamentos).

Instalar na infraestrutura postos de abastecimento de combustivel, areia e agua,
basculas, limpezas e lavagens de material circulante.

Melhorar e alargar as linhas de formacdo/deformacédo e de estacionamento dos
comboios nos terminais.

Implementar um sistema de gestdo das prioridades dos comboios para acesso e
utilizagdo dos terminais.

37




INPINY

AUTORIDADE
D MOBILIDADE
E DOS TRANSPFORTES

Sobre a melhoria da qualidade dos servicos de transporte prestados as pessoas com
deficiéncia e/ou mobilidade reduzida, no seu conjunto as empresas identificaram as
seguintes medidas:

o Melhorar as condi¢des gerais de acessibilidade a linhas e plataformas, eliminando
desniveis e obstaculos, incluindo para utilizadores que recorrem aos parques de
estacionamento.

¢ Aumentar a disponibilidade de equipamentos de auxilio ao embarque nos comboios.

e Melhorar o apoio nas estac¢des disponibilizando mais recursos humanos para o
efeito.

o Criacédo pelo gestor da infraestrutura de regras de exploracdo — tal como definido na
ETI PMR (Especificacdo Técnica de Interoperabilidade Respeitante & Acessibilidade
de Pessoas com Mobilidade Reduzida) —, com vista a estabelecer uma maior
coordenacdo entre 0s meios envolvidos no transporte e no apoio a pessoas de
mobilidade reduzida.
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6. Conclusdes e plano de acdes da AMT no ambito da ferrovia

6.1.Conclusdes sobre os servigos ferroviarios de transporte de
passageiros

A consulta indica que os niveis de satisfacdo global sdo mais elevados nos servicos
intercidades, alfa e internacionais. Por outro lado, parecem existir niveis de satisfagdo mais
reduzidos com a prestagdo dos servicos regionais e com 0s servi¢os urbanos e suburbanos,
sobretudo nas linhas de Sintra e Cascais.

Em geral, os respondentes consideraram que a qualidade global dos servigos ferroviarios
de transporte de passageiros se tem mantido estavel nos Ultimos 2 anos.

As matérias consideradas mais relevantes para a qualidade global dos servicos ferroviarios
urbanos e suburbanos de transporte de passageiros estdo relacionadas com 0s pregos e
procedimentos de aquisi¢ao de titulos de transporte e com a informagéo disponibilizada aos
utilizadores. No que diz respeito aos servicos ferroviarios regionais, de longo curso e
internacionais, as matérias identificadas como mais relevantes relacionam-se com a
qualidade das viagens de comboio e com o preco e procedimentos de aquisi¢cdo de bilhetes.

Sao identificados niveis de satisfacdo reduzidos nas matérias relativos ao tratamento de
situacBes de atraso ou perturbacdo dos servicos e a informacéo disponibilizada aos
utilizadores. Existem também evidéncias de insatisfacdo quanto ao tratamento de matérias
relacionadas com a acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou
mobilidade reduzida. O presente documento identifica os problemas e as sugestfes de
melhoria identificadas pelos respondentes (e.g., aplicacéo de pisos tacteis nas plataformas
de acesso a carruagem; melhoria dos servigos de apoio no acesso as carruagens).

Para tornar os servigos ferroviarios mais atrativos parece importante introduzir melhorias em
guestdes relacionadas com o0s precos, a pontualidade e as supressdes dos servigos, assim
como na informacgé&o disponibilizada aos utilizadores.

6.2.Conclus@es sobre os servi¢os ferroviarios de transporte de
mercadorias

De acordo com as respostas das empresas utilizadoras dos servicos ferroviarios de
transporte de mercadorias, a qualidade global dos servicos é, em geral, satisfatéria. As
associacdes empresariais respondentes tém uma perspetiva mais negativa.

Quer para as empresas utilizadoras, quer para as associagdes, o parametro “Preco” foi
considerado como o mais relevante para a qualidade global e atratividade dos servigos.
Destaca-se também a relevancia atribuida as matérias relacionadas com a fiabilidade, a
pontualidade e a cobertura geogréfica dos servicos.

De acordo com as respostas recebidas, as matérias em que existe uma maior insatisfacao
guanto a qualidade dos servicos estao sobretudo relacionadas com o preco e a cobertura
geografica dos servicos. Por outro lado, a satisfacdo com a duragdo do transporte
(velocidade média) e com a protecdo das mercadorias transportadas €, em geral, elevada.
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Constata-se que o transporte rodoviario de mercadorias tem sido uma alternativa a utilizacao
de servicos ferroviarios de transporte de mercadorias, existindo evidéncias de alguma
substituibilidade entre estes servigos. Importa continuar a avaliar as situagfes concretas em
gue os servicos ferroviarios e rodoviarios de transporte de mercadorias possam ser
efetivamente substitutos.

6.3.Conclusdes relativas a infraestrutura ferroviaria e instalacdes de
servico

Na consulta realizada as empresas ferroviarias concluiu-se que, em geral, existe uma
apreciacao insatisfatdria quanto as condi¢des oferecidas pelos sistemas técnicos instalados
na infraestrutura, bem como a respetiva gestdo destas infraestruturas. Constatou-se
igualmente que as empresas ferroviarias consideram que, nos ultimos dois anos, existiu uma
reducdo, ndo s6 da qualidade global da infraestrutura ferroviaria disponibilizada e da sua
gestao, mas também da qualidade de alguns parametros especificos.

As matérias relativamente as quais existe um maior grau de insatisfacdo estéo relacionadas
com as condi¢Bes da via ferroviaria e com o regime de melhoria de desempenho. Pela

positiva destacam-se as matérias relativas & gestdo da capacidade e a interagdo e
comunicagédo existente com o gestor da infraestrutura.

Concluiu-se adicionalmente que existe uma insatisfac@o generalizada quanto as condi¢gfes
oferecidas pelas diversas instala¢des de servigo. Contudo, em geral, a percecado existente
€ que, nos ultimos dois anos, a qualidade e gestdo das instalacdes de servicos manteve a
sua qualidade global.

Relativamente as instalacdes de servico, a maior insatisfacéo diz respeito as estacfes de
passageiros, ndo existindo nenhuma matéria que tenha obtido uma avaliagdo
maioritariamente satisfatéria por parte dos respondentes.

6.4.Plano de agcdes AMT no ambito da ferrovia

Tendo por base as conclusdes alcancadas na presente consulta, as competéncias da AMT,
bem como outras informacdes disponiveis sobre as condi¢cdes de prestagdo dos servigos
ferroviarios, apresenta-se um plano de acdes a implementar no ambito do Ecossistema
ferroviario, que visa continuar a responder aos desafios regulatérios prioritarios existentes,
incluindo a questdes identificadas na presente consulta.

O plano de agbes integra acdes regulares que a AMT tem vindo a desenvolver desde a sua
criacdo, assim outras a¢cdes em curso ou a iniciar, as quais estdo focadas sobretudo no
objetivo de aprofundar e detalhar o conhecimento existente sobre o setor e tornar as suas
condi¢des mais transparentes.

Entende-se que a concretizacdo das acdes definidas pode influenciar positivamente a
gualidade do servigo prestado aos utilizadores dos servicos ferroviarios. Neste contexto,
apresenta-se sumariamente o plano de ac¢des previsto.

Acdes com foco nos servigos ferroviarios de transporte de passageiros:

= A AMT ir4 desenvolver agbes relacionadas com a informacgéo disponibilizada aos
passageiros, com 0 objetivo de melhorar a quantidade, qualidade e clareza da
informacado disponivel e contribuir para um maior conhecimento por parte dos
passageiros dos seus direitos. Este tipo de a¢fes influencia positivamente uma das
matérias relativamente as quais existe insatisfacéo por parte dos representantes dos
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passageiros, considerando-se também que a existéncia de passageiros informados
e conscientes dos seus direitos potencia melhorias na qualidade dos servigos a eles
prestados. Relevam-se nomeadamente as seguintes acoes:

v' Continuacdo do diagnostico sobre regras constantes de clausulas contratuais
gerais, como os direitos e obrigacdes de operadores e passageiros, sistema
tarifario e bilhética?. Neste ambito a AMT pretende continuar a monitorizar a
implementacdo das recomendacdes que apresentou sobre estas matérias e,
numa segunda fase, avaliar a legalidade das referidas clausulas.

v Reforco da divulgacdo de informacdo sobre direitos dos passageiros,
nomeadamente no sitio na Internet da AMT ou através de outras acdes de
divulgacéo, de preferéncia, atuando em rede, em conjunto com outras entidades
com competéncias nessa matéria (e.g., DGC).

= Estabelecimento de Protocolos com a DGC, com o INR e com outras entidades com
intervencéo e competéncias relacionadas com os consumidores e com utentes com
deficiéncia e/ou mobilidade reduzida. Considera-se que o aprofundamento da
cooperacéo e colaboracéo ja existente com este tipo de entidades contribuira, ndo
s6 para um conhecimento mais aprofundado da AMT relativamente a matérias que
afetem os utilizadores, mas também potenciara a capacidade de intervencéo e
atuacao desta Autoridade ao nivel da promogéo e defesa dos direitos e interesses
dos consumidores e utentes de servigos de transporte, incluindo ferroviarios.

» Continuagao da auditoria conjunta com a Inspecao Geral de Finangas ao sistema de
passes intermodais e as condi¢fes de disponibilizacdo destes titulos e regras de
calculo de compensacdes financeiras e reparticdo de receitas entre operadores na
Area Metropolitana de Lisboa e que, naturalmente, abarca o dominio ferroviario.

» |dentificacdo e promocdo do recurso as melhores praticas relacionadas com a
acessibilidade e a assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade
reduzida.

= Acompanhamento da implementacdo da lei n.° 52/2015, de 9 de junho (Regime
Juridico do Servico Publico do Transporte de Passageiros) e do Regulamento (CE)
n.° 1370/2007, alterado pelo Regulamento UE 2016/2338, no que se refere a
obrigatoriedade da contratualizacdo de servicos publicos de transporte de
passageiros, designadamente quanto ao pagamento de compensacoes, definicdo
de obrigacdes de servi¢o publico e de indicadores do cumprimento das mesmas e
fixacdo de critérios de qualidade.

A criacéo, desenvolvimento e conclusdo de um Espaco Ferroviario Europeu Unico,
devera impulsionar o desenvolvimento do transporte ferroviario como alternativa
credivel a outros modos de transporte, nomeadamente em matéria de preco e de
gualidade. Tal intencéo - definida pela Comissédo Europeia no seu Livro Branco sobre
Transportes, de 28 de marco de 2011 — concretiza-se com a abertura a concorréncia
dos mercados nacionais dos servigcos de transporte de passageiros em modo
ferroviario pesado, tal como estabelecida no &mbito dos normativos que incluem o
denominado “Quarto Pacote Ferroviario”. A abertura a concorréncia, requer o
estabelecimento de regras claras no que respeita ao enquadramento dos diversos
“atores” do Ecossistema do Transporte Ferroviario de passageiros, reforcando a

2http://www.amt-autoridade.pt/media/1376/site _relat%C3%B3rio-de-a%C3%A7%C3%A30-de-
diagn%C3%B3stico-operadores-transporte-publico-passag.pdf.
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gualidade, a transparéncia, a eficiéncia e o desempenho dos servicos publicos do
transporte de passageiros.

Nestes termos, a AMT considera essencial a implementacdo das orientagdes legais
e jurisprudenciais europeias no que se refere a necessidade de contratualizagéo de
todos os servicos publicos de transporte de passageiros, incluindo no modo
ferroviario, com definicdo clara e objetiva de obrigacées de servico publico e
atribuicdo de compensacdes pelo cumprimento das mesmas, além do seu claro
enquadramento institucional e competente supervisao e fiscalizacéo.

Acdes com foco nos servicos ferroviarios de transporte de mercadorias:

Encontrando-se o servigo ferroviario de transporte de mercadorias liberalizado, o principal
foco de atuacao da AMT é o acompanhamento e monitorizacao do mercado, visando detetar
e minimizar eventuais problemas concorrenciais. Neste contexto, pretendem-se desenvolver
as seguintes atividades:

Aprofundar o conhecimento global sobre o transporte ferroviario de mercadorias.

Monitorizar os mercados dos servigos de transporte de mercadorias, nomeadamente
ao nivel da evolugéo da distribuicdo modal e das quotas de mercado.

Aprofundar conhecimento sobre a substituibilidade do servico ferroviario de
mercadorias face a outras opc¢des de transporte.

Acdes com foco nainfraestrutura ferroviéria e instalagdes de servico:

Desenvolvimento de estudo de definicdo de regras e principios gerais aplicaveis a
tarifacdo das infraestruturas e as obrigacdes de servico publico no dominio das
infraestruturas e do transporte publico de mercadorias, permitindo habilitar a AMT a
proceder & homologagcédo anual das tarifas em linha com as melhores préaticas
europeias (dependente de disponibilidade orgamental para contratacdo externa de
prestacdo de servicos).

Relatério de auditoria sobre o estado dos investimentos na infraestrutura ferroviéria,
com o objetivo identificar a execuc¢éo dos planos de investimentos, esclarecer as
causas de eventuais desvios e perspetivar o cumprimento ou ndo das obrigacdes
decorrentes do normativo nacional e da Unido Europeia, designadamente no &mbito
da Rede Transeuropeia de Transportes.

Andlise dos indicadores e das metas constantes do Contrato Programa entre o
Estado Portugués e a Infraestruturas de Portugal, tendo por objetivo avaliar a
existéncia de um regime de incentivos adequado e que contribui para a eficacia da
prestagéo do servico publico de gestao da infraestrutura ferroviaria com o decorrente
impacto positivo na atratividade e sustentabilidade do transporte ferroviario.

Imposicdo de obrigacdo de certificacdo e realizacdo de auditoria as contas de
regulagédo ferroviaria, designadamente no a&mbito dos requisitos do Regulamento de
Execucao (UE) 2015/909, da Comisséao, 12 de junho, com o objetivo de tornar mais
transparente e rigoroso o0 processo de apuramento dos custos diretamente
imputdveis ao pacote minimo de acesso e ao acesso as instalagfes de servigo,
tendo em vista a homologacéo das tarifas de utilizagdo da infraestrutura.

Andlise dos Diretdrios da Rede e homologacao das tarifas, no sentido de verificar o
cumprimento das regras estabelecidas no normativo nacional e comunitario.

Recolha de informacédo junto das empresas ferrovidrias sobre o desempenho
operacional da infraestrutura e do gestor da infraestrutura que ndo esteja
considerada no ambito do Contrato Programa entre o Estado Portugués e a IP,
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potenciando o desempenho da AMT ao nivel da regulacdo, supervisdo e
acompanhamento destes servigos.

Releva-se por fim que, no ambito das ag¢des que pretendem contribuir para um
aprofundamento do conhecimento existente sobre o setor ferroviario e para uma maior
transparéncia quanto as condi¢cdes em que estes servi¢cos sao prestados, a AMT esta a
ultimar um relatério sobre o “Ecossistema Ferroviario Nacional”, no periodo compreendido
entre 2012 e 2016. Este relatério ira apresentar os principais factos e desenvolvimentos
relativos ao setor ferroviario no periodo em questao.
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