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Autoridade da Mobilidade e dos Transportes realiza
consulta aos Utilizadores de Servicos Ferroviarios

No ano de 2017, a AMT realizou uma consulta aos utilizadores de servicos
ferroviarios de passageiros e de mercadorias, estendendo-se ainda aos utilizadores
da infraestrutura ferrovidria e das instalacdes de servico ferroviario. No servico de
transporte de passageiros identificou-se maior insatisfacdo com a informacao
disponibilizada aos utilizadores, o tratamento de situacdes de atraso e perturbacdes
no servico, a acessibilidade e assisténcia aos utilizadores com deficiéncia e
mobilidade reduzida. Ao nivel da infraestrutura ferrovidria destaca-se uma
insatisfacdo generalizada com as condicGes da via ferroviaria.

A Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT) realizou, no ano de 2017, uma
consulta junto dos utilizadores de servicos ferroviarios de passageiros e de
mercadorias, bem como aos utilizadores da infraestrutura ferroviaria e das
instalagGes de servigo ferroviario. Esta primeira consulta inscreve-se no ambito das
funcoOes legalmente cometidas ao regulador por via dos seus Estatutos, e, no estrito
cumprimento do disposto na legislacdo nacional e europeia que determina que a
AMT consulte, pelo menos de dois em dois anos, os representantes dos utilizadores
de servicos ferroviarios, para que tenha em conta a sua opinido quanto a situacao
do mercado.

Apds o benchmarking das consultas realizadas pelos reguladores europeus, a AMT
avangou com questionarios que permitiram conhecer a percecao dos diferentes
tipos de utilizadores de servigos ferroviarios quanto ao mercado ferroviario
portugués.

No que respeita aos servigos ferroviarios de passageiros, a AMT pode aferir que a
proporcao de associacdes representantes de utilizadores que classifica os servicos
ferroviarios urbanos e suburbanos como satisfatérios é igual a proporcdo que os
classifica como insatisfatérios. A maioria das associagbes respondentes indicou que
a qualidade destes servigos se tem mantido estavel.

Relativamente aos servicos de longo curso, regionais e internacionais, verificou-se
que 70% das associagdes respondentes considera satisfatoria a qualidade destes
servicos, com maior satisfacdo com o servico Alfa e menor satisfacdo com os
servicos regionais. A maioria dos respondentes indicou que a qualidade se manteve
nos ultimos 2 anos.

Em geral, os servicos ferroviarios de transporte de passageiros apresentam
menores niveis de satisfacdo nas matérias relacionadas com a informagdo
disponibilizada aos utilizadores, com o tratamento de situacdes de atraso ou
perturbagcdo dos servigos 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., duragao da viagem, disponibilidade da tripulagdo)
obtém satisfagao superior.

O questionario sobre os servigos ferrovidrios de passageiros foi remetido a
associacbes de consumidores e a associagdes que representam pessoas com
deficiéncia e/ou mobilidade reduzida (ADMR). Foi dada a possibilidade de
participagdo a Direcdo-Geral do Consumidor, ao Instituto Nacional para a
Reabilitacao, ao Provedor de Justica, bem como a centros de arbitragem e centros
de informagdo autarquicos ao consumidor. Foram recebidas 12 respostas,
integrando associagdes de consumidores, ADMR e entidades com intervengao ao
nivel dos direitos dos consumidores.
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Relativamente aos utilizadores de servicos ferrovidrios de transporte de
mercadorias, a AMT realizou a consulta junto das empresas que recorrem a estes
servicos e junto de associagdes empresariais. Cerca de 60% das empresas
utilizadoras da ferrovia responderam, tendo 8 associacdes empresariais participado.

Identifica-se uma percecdo satisfatoria quanto a qualidade dos servigos por parte
das empresas utilizadoras (76% de avaliacdes satisfatdrias), possuindo as
associacdes empresariais uma perspetiva menos positiva (50% de avaliacdes
satisfatérias).

A matéria em que existe maior insatisfacdo no transporte de mercadorias é o preco,
tendo 90% das empresas respondentes e 75% das associagdes empresariais,
qualificado este parametro como insatisfatério. O fator “Preco” é também
considerado como o mais relevante para a qualidade global e atratividade dos
servicos. Por outro lado, a satisfacdo com a duracdo do transporte e com a
protecdo das mercadorias transportadas é elevada, registando taxas de satisfacdo
superiores a 75%.

Na consulta sobre a infraestrutura ferroviaria constatou-se que existe uma
insatisfacdo generalizada, quer com a infraestrutura ferroviaria (60% de avaliacbes
insatisfatérias), quer com as instalacbes de servico (75% de avaliagoes
insatisfatorias).

Neste ambito, destaca-se a insatisfacdo manifestada pelas empresas ferroviarias
com as condigdes da via ferrovidaria e com as estagdes de passageiros. E também
possivel constatar que as linhas do Minho, Beira-Alta, Oeste, Cascais, Vendas Novas
e Alentejo sdao as que revelam menor satisfacdo por parte dos inquiridos. No que
concerne a aspetos positivos, os utilizadores da infraestrutura ferroviaria e das
instalacdes de servico ferroviario revelam ter um maior nivel de satisfagdo com as
atividades de comando e controlo, gestdo da capacidade e interacdo entre IP e
empresas.

Atendendo as conclusbes da consulta e a restante informagdo disponivel, a AMT
disponibiliza um plano de acbes a implementar no setor, visando continuar a
responder aos desafios regulatérios existentes, incluindo a questdes identificadas
na consulta.

Neste contexto destacam-se acdes relacionadas com (i) a divulgacao de informacao
aos utentes, incluindo sobre os seus direitos; (ii) a identificacao e promogcao das
melhores praticas relacionadas com as condicGes de acessibilidade e a assisténcia a
utilizadores com deficiéncia e mobilidade reduzida; (iii)) a implementacdo das
orientacOes legais e jurisprudenciais relativas a necessidade de contratualizagdo de
servigos publicos de transporte de passageiros, incluindo no modo ferroviario; e (iv)
a existéncia de condigbes e incentivos adequados a uma gestdo eficiente da
infraestrutura, incluindo no que concerne a sua melhoria e manutengdo e as
condigdes da sua utilizagao.

Consulte também:

Relatério - Consulta aos Utilizadores de Servicos Ferroviarios

Anexo I - Resultados do questionario aos representantes dos utilizadores de
servicos ferroviarios de transporte de passageiros

Anexo II - Resultados do questiondrio as empresas utilizadoras e potenciais
utilizadoras de servicos ferroviarios de transporte de mercadorias

Anexo III - Resultados do questionario aos utilizadores da infraestrutura
ferroviaria e das instalacGes de servico ferrovidrio
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