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1. Sumario executivo

O Decreto-Lei n.° 217/2015, de 7 de outubro’ que
transpds para o Direito nacional as diretivas
europeias que visam a implementacdo de um
espaco ferroviario europeu Unico® — estabelece, no
seu artigo 55.°, que a Autoridade da Mobilidade e
dos Transportes (AMT) é a entidade reguladora
nacional para o setor ferroviario, estipulando o n. 8
do artigo 56.° que a mesma “deve consultar
periodicamente e, em qualquer caso, pelo menos de
dois em dois anos, os representantes dos utilizadores
de servicos ferrovidrios de mercadorias e de
passageiros, a fim de ter em conta as suas opinibes
sobre o mercado ferrovidrio”.

Dando cumprimento a esse preceito legal, a AMT,
promoveu, no Ultimo trimestre de 2019, a segunda
consulta nacional junto dos utilizadores® das
infraestruturas ferroviarias e dos servicos de
transporte ferrovidrios portugueses. A primeira
consulta foi realizada em 2017.

Neste documento sdo apresentados os principais
resultados da segunda consulta realizada pela AMT
as empresas de transporte ferroviario, de
passageiros e mercadorias, a operar em Portugal,

1 Alterado e republicado pelo Decreto-Lei n.° 124-A/2018, de 31 de
dezembro.

2 Nomeadamente, a Diretiva 2012/34/UE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 21 de novembro, alterada pela Diretiva (UE) 2016/2370,

do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de dezembro.

3 Utilizadores, neste relatério entendidos e designados, também, enquanto
respondentes, operadores ou entidades.

procurando auscultar a sua satisfaggdo com a
qualidade da infraestrutura ferrovidria e das
instalacbes de servico que lhe estdo associadas.
Todas as empresas responderam ao inquérito,
cobrindo as principais tematicas e parametros
relevantes para a qualidade e eficiéncia do servico
prestado.

A Tabela 1% sumariza os resultados do inquérito
relativamente a satisfacdo global bem como, a
evolucdo da respetiva qualidade nos ultimos dois
anos. Verifica-se que a insatisfacdo é generalizada
tanto ao nivel da infraestrutura como nas
instalacdes de servico. As empresas de transporte
de passageiros estdo, em média, mais satisfeitas,
considerando  satisfatéria a qualidade das
infraestruturas e das instalacbes de servico.
Relativamente as empresas de transporte de
mercadorias, as mesmas, consideraram a situacao
menos satisfatoria.

Relativamente a evolucao da qualidade nos ultimos
dois anos, todas as empresas consideraram que a
qualidade piorou na infraestrutura ferroviaria,
enquanto que nas instalagdes de servico,
consideram que a situagdo se manteve.

4 Na metodologia utilizada pela AMT para tratamento dos dados (ver
Tabelas 4, 5 e 6 do capitulo 2) foram atribuidos valores as diferentes
avaliacoes:

. Na evolugdo nos ultimos dois anos: 3 - melhorou, 2 - manteve-
see 1 - piorou;

. Na satisfacdo: 4 é muito satisfatorio, 3 é satisfatorio, 2 é
insatisfatério e 1 é muito insatisfatorio;

. Na relevancia: 4 é muito relevante, 3 é relevante, 2 é pouco
relevante, e 1 é irrelevante.
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Tabela 1 - Satisfacao global. Avaliacdo da satisfacdo global da via ferroviéria e das instalacdes de servico [1,4] e a evolucdo

da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

Infraestruturas ferroviarias

Satisfacao global

[1.4]

Empresas de transporte ferroviario TOTAL 2,3

Infraestruturas ferroviarias

A insatisfacdo das empresas de transporte
ferrovidrio com a qualidade da infraestrutura
ferrovidria estd relacionada, fundamentalmente,
com as “condicOes e estado da via”. Dentro das
tematicas consideradas como muito relevantes
(valor de 4 numa escala de 1, irrelevante, a 4, muito
relevante) para a qualidade da infraestrutura, a via
ferroviaria foi a que teve a pior avaliacdo, conforme
se verifica na Tabela 2. A via ferroviaria foi também
aquele segmento cuja qualidade piorou nos ultimos
dois anos, de acordo com a média das respostas dos
operadores de transporte ferroviario. A insatisfacdo
com a via foi transversal a todos os operadores,
tendo os operadores de passageiros penalizado
mais o estado de modernizacdo da rede e o grau de
disponibilizagdo de equipamentos de seguranca
(detetores de caixas quentes, basculas, etc.). Os
operadores de mercadorias avaliaram como mais
negativo a desadequacao das velocidades maximas
e cargas maximas as necessidades da empresa, bem
como, o grau de disponibilizacdo de equipamentos
de seguranca.

No conjunto de todas as tematicas a insatisfacdo
com a via ferroviaria apenas foi superada pela
insatisfacggo com o regime de melhoria de
desempenho, contudo este foi considerado pouco
relevante para a qualidade e eficiéncia da
infraestrutura. Pela negativa destaca-se ainda a
insatisfacdo com a tarifacdo, comum a todos os
operadores.

Instalagdes de servico

Evolucéo da Evolucéo da
qualidade nos  Satisfacdo global qualidade nos
ultimos 2 anos [1,4] ultimos 2 anos

[1.3] [1.3]
1,0 2,0 23

Pela positiva sobressaem as matérias relacionadas
com a gestdao da capacidade, a interacdo e
comunicacdo com o gestor da infraestrutura e o
controlo da circulacdo. A interacdo e comunicagdo
com o gestor da infraestrutura e a gestdo da
seguranca foram as Unicas tematicas onde os
operadores, em média, consideraram ter existido
uma melhoria da qualidade.

Foi ainda solicitado aos respondentes que
indicassem as medidas, iniciativas ou mudangas
que teriam um maior impacto na infraestrutura
ferroviaria disponibilizada e que potenciariam a
utilizacdo de servigos ferroviarios. As empresas de
transporte ferroviario de mercadorias indicaram
como iniciativas mais relevantes a reducdo no
nimero de limitacbes de velocidade em
determinados trocos; a reducdo da inclinacdo das
rampas; a diminuicdo das restricdes de horarios,
tanto a nivel de funcionamento dos terminais, como
na possibilidade de circulagdo, principalmente a
noite; a capacidade para comboios de 750 metros;
a conclusdo da eletrificacio da rede; e o
investimento em instalacdes de apoio aos portos e
aos principais terminais.

As empresas de transporte ferroviario de
passageiros destacaram a modernizagdo de varios
trocos de linha da rede ferroviaria, através da sua
eletrificagdo e sinalizagdo, aumento da seguranga ao
longo da via, através de protecdes nas estacoes,
desnivelamentos e vedacbes, bem como a
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eliminacdo dos afrouxamentos temporarios,
sobretudo néo sinalizados e ndo protegidos por
Convel.

Tabela 2 - Infraestruturas ferroviarias. Avaliacdo da satisfacdo global com cada uma das tematicas
relacionadas com as infraestruturas ferroviarias [1,4], a sua relevancia para a qualidade global das
infraestruturas ferroviarias [1,4] e a evolu¢do da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

Tematicas ordenadas de acordo com a sua relevancia para  Relevancia

as empresas de transporte ferroviario

Via ferroviaria
Gestdo da capacidade
Controlo da circulacao

Gestdo da seguranca ferroviaria

Sistema de fornecimento de energia elétrica de tracdo

Sinalizacdo e telecomunicacdes

Interacdo e comunicacdo com o gestor da infraestrutura

Tarifacdo
Diretério de rede

Regime de melhoria de desempenho

Infraestruturas ferroviarias - global

Da avaliacdo feita as linhas constata-se que aquelas
que os operadores indicaram como estando em pior
estado foram as Linhas do Vouga e de Cascais
(apenas servicos de passageiros) e as Linhas da Beira
Alta e do Norte (servicos de passageiros e
mercadorias). Das 16 linhas avaliadas apenas 4
foram avaliadas como estando satisfatérias: a Linha
de Sines, a Linha de Sintra /Linha de Cintura, a linha
de Vendas Novas e a Linha do Sul.

Quando questionadas sobre quais os projetos de
investimento identificados pela IP para o triénio

% Investimentos previstos no Ferrovia 2020, atualizado em junho de 2018,
com base no Plano Estratégico dos Transportes e Infraestruturas —
Horizonte 2014-2020 (PETI3+), assim como no Programa Nacional de
Investimentos 2030 (PNI 2030), para a proxima década que prevé um

6 | Sumdrio executivo

Evolucao da

Satisfacao qualidade

[1,4] global [1,4] nos ultimos

2 anos [1,3]
4,0 2,0 1.3
4,0 3,5 1,8
4,0 30 2,0
4,0 2,8 2,5
4,0 2,7 2,0
4,0 2,5 1,8
38 33 2,5
33 2,0 2,0
3.0 25 2,0
2,3 1,8 2,0
2,3 1,0

2019-2021° os que consideram ter maior impacto
positivo na sua atividade, as empresas de transporte
ferroviario destacaram os seguintes:

1) O trogo Nine-Valenca, na Linha do Minho;

2) O trogo Vale de Santarém — Entroncamento,
na Linha do Norte; e

3) O troco Ovar — Gaia, também na Linha do
Norte, este ultimo, principalmente, pelas
empresas de mercadorias.

conjunto de investimentos estruturantes na area da mobilidade e
transportes, de entre eles a ferrovia.



Instalagoes de servico

Na avaliacdo das instalacdes de servico, nao
obstante o facto de que 75% das empresas terem
feito uma avaliacdo insatisfatoria, as trés tematicas
consideradas como muito relevantes para a sua
qualidade e eficiéncia foram classificadas como
satisfatérias, as estacbes de passageiros, os
terminais de mercadorias e as liga¢des ferroviarias
aos portos. No caso das duas primeiras os
operadores registaram uma melhoria da sua
qualidade.

As instalagdes de manutengdo de material circulante
foram o grupo mais bem avaliado, enquanto as
instalagdbes de limpeza e lavagem, embora
consideradas menos relevantes para a qualidade
global das instalagdes de servico, foram as que
tiveram a pior avaliacgdo, bem como as que
registaram a pior evolucdo nos Ultimos dois anos.

Analisando isoladamente os parametros que
contribuem para a qualidade de cada uma das
tematicas identificadas na Tabela 3, os tarifarios das
diversas instalacbes é onde existe maior
insatisfacdo, tanto da parte dos operadores de
transporte de passageiros como de mercadorias. As
empresas de transporte de mercadorias sdo ainda
particularmente criticas com o estado de
conservacao e o acesso as diversas instalacdes, com
excecdo do acesso as instalagdes de manutencao de
material circulante. Estas empresas avaliaram
positivamente a gestdo das operacbes de
movimentacgdo de carga, designadamente, os meios
utilizados, e a gestdo das prioridades de entrada e
saida de comboios nos terminais de mercadorias e
a gestao de seguranga nos mesmos.

Para as empresas de transporte de passageiros,
além dos tarifarios, a insatisfacdo estende-se ao
estado de conservacao e ao acesso as instalacées de
abastecimento. Registaram avaliacdo positiva a
generalidade dos parametros das estacbes de
passageiros, especialmente, a ligagdo a outros
meios de transporte, bem como os parametros
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relacionados com as instalacdes de manutencao de
material circulante.

Foi ainda solicitado aos respondentes que
indicassem as medidas, iniciativas ou mudancas
que teriam um maior impacto nas instalacdes de
servico disponibilizadas e que potenciariam a
utilizacdo de servigos ferroviarios.

Destacam-se as iniciativas identificadas pelas
empresas de transporte de passageiros tais como:

¢ A melhoria do sistema de informagéo ao publico,
de forma a garantir uma comunicacdo de
qualidade e atualizada sobre as ocorréncias e o
seu impacto na pontualidade e regularidade;

e Guarnecimento de todas as estacbes com
pessoal com fung¢des de seguranca e vigilancia e
que garantissem, também, o necessario apoio
aos passageiros com deficiéncia ou com
mobilidade reduzida.

e Melhoria da disponibilidade e fiabilidade dos
equipamentos mecanicos (elevadores) através
da diminuicdo dos tempos de resposta de
resolucdo de avarias e a criacdo de regras de
exploragdo conjuntas entre a IP e as empresas de
transporte;

e Melhoria da acessibilidade nas estacbes e
apeadeiros que obrigam a travessia da linha;

e Melhoria das acessibilidades e infraestruturas de
parqueamento na proximidade das estacoes;

e Reforco da limpeza e manutencdo de estacdes e
espacos de utilizacdo dos clientes, em particular
as instalagoes sanitarias;

e Reparacdo e recuperagdo de espacos
danificados nas estacdes, designadamente, tetos
e paredes bem como zonas muito grafitadas.

De modo a garantir a acessibilidade para os
passageiros com mobilidade reduzida as empresas
referem como prioritario:

e Melhorar a acessibilidade a linhas e plataformas,
eliminando desniveis e obstaculos;

Consulta aos utilizadores da infraestrutura ferroviaria e das instalacdes de servico—2019 | 7
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e Aumentar os recursos humanos nas estacdes
para prestar apoio aos
necessidades especiais;

clientes com

¢ Disponibilizar equipamentos de auxilio ao
embarque;

Estacdes de passageiros
LigagBes ferroviarias aos portos

Terminais de mercadorias

Instalagdes para estacionamento, formacdo de comboios e

feixes de resguardo
Instalagdes de manutencao de material circulante

Instalagdes de abastecimento de combustivel

Instalagdes de limpeza e lavagem

8 | Sumério executivo

Criacdo de regras de exploragdo conjuntas entre
a IP e os operadores ferroviarios, conforme
preconizado na Especificacdo Técnica de
Interoperabilidade (ETI) sobre Pessoas com
deficiéncia ou com mobilidade reduzida (PMR);

2,0
2,0

2,0
2,0

2,3




2. Introducao

A Autoridade da Mobilidade e dos Transportes
(AMT) — no ambito da Lei-Quadro das Entidades
Reguladoras, aprovada pela Lei n.° 67/2013, de 28
de agosto, e nos termos dos seus Estatutos,
aprovados pelo Decreto-Lei n.° 78/2014, de 14 de
maio (ambos os diplomas na sua redacao atual) — é
um regulador econdémico independente que tem
por missdo "definir e implementar o quadro geral de
politicas de regulacdo e de supervisdo aplicaveis aos
setores e atividades de transportes e de
infraestruturas terrestres, fluviais e maritimos, num
contexto de escassez de recursos e de otimizacdo da
qualidade e da eficiéncia, orientadas para o exercicio
da cidadania, numa perspetiva transgeracional, de
desenvolvimento sustentdvel".

Ainda, nos termos dos seus Estatutos a AMT tem
como atribuicdes “assegurar os mecanismos de
acompanhamento e avaliacdo dos niveis de servico e
de funcionamento dos mercados”, bem como,
“promover a defesa dos direitos e interesses dos
consumidores e utentes em relacGo aos precos, aos
servicos e respetiva qualidade”.

Por outro lado, o Decreto-Lei n.° 217/2015, de 7 de
outubro® - que transp0s para o Direito nacional as
diretivas europeias que visam a implementacéo de
um espago ferroviario europeu Unico’ e estabelece
no n.° 8 do artigo 56.°, que a AMT "deve consultar
periodicamente e, em qualquer caso, pelo menos de
dois em dois anos, os representantes dos utilizadores
de servicos ferrovidrios de mercadorias de
passageiros, a fim de ter em conta as suas opinibes
sobre o mercado ferrovidrio”.

Neste ambito procuramos saber que outros

reguladores  europeus  realizam  consultas

ferroviarias aos utilizadores. O regulador espanhol

6 Alterado e republicado pelo Decreto-Lei n.° 124-A/2018, de 31 de
dezembro.
7 Nomeadamente, a Diretiva 2012/34/UE, do Parlamento Europeu e do

Conselho, de 21 de novembro, alterada pela Diretiva (UE) 2016/2370,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de dezembro.
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(La Comisién Nacional de los Mercados Y la
Competencia) ja realizou 2 consultas no seguimento
desta diretiva®.

Neste sentido, a AMT, promoveu a segunda
consulta junto dos utilizadores de servigos
ferroviarios portugueses, através da qual pretendeu
conhecer a percecdo destes quanto as condigdes
em que os servicos sdo prestados e a situacdo
existente no mercado ferroviario. Para o efeito, a
AMT preparou varios questionarios direcionados a
3 tipos de intervenientes no setor, nomeadamente:

(1) Aos representantes dos utilizadores de servicos
ferroviarios de transporte de passageiros —
associacdes de consumidores e associacOes
que representam pessoas com deficiéncia e/ou
com mobilidade reduzida;

(2) As empresas utilizadoras e potenciais
utilizadoras de servicos ferrovidrios de
transporte de mercadorias e as associa¢des
que as representam; e

(3) Aos utilizadores da infraestrutura ferroviaria e
das instalacdes de servico ferroviario.

Os inquéritos foram realizados no Ultimo trimestre
de 2019, pelo que nao refletem, por um lado, o
impacto da situacdo atipica relacionada com a
COVID-19 e das medidas implementadas nesse
ambito, e por outro lado, os novos investimentos
anunciados pelo Governo para o setor ferroviario no
ambito do Plano Nacional de Investimentos 2030 -
PNI2030, que passaram de cerca de 4 mil milhdes
de euros do anterior plano para 10,5 mil milhdes.

O presente relatério apresenta os principais
resultados referentes a este Ultimo questionario, aos
utilizadores da infraestrutura ferroviaria e das

8 https://www.cnmc.es/ambitos-de-actuacion/transporte/consultas-

representantes-usuarios-ferroviario
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instalagdes de servico da rede ferroviaria nacional, e
abrangeu as seguintes entidades:

e As empresas detentoras de licenca e certificado
de seguranca validos para realizar o transporte
ferroviario de passageiros na rede ferroviaria
nacional e com atividade no mercado nacional: a
CP - Comboios de Portugal, EP.E. ("CP") e a
FERTAGUS - Travessia do Tejo Transportes, S.A.
(“Fertagus”)

e As empresas detentoras de licenca e certificado
de segurancga validos para realizar o transporte
ferroviario de mercadorias na rede ferroviaria
nacional e com atividade no mercado nacional: a
Medway — Operador Ferroviario e Logistico de
Mercadorias, S.A. ("“Medway”), a Takargo -
Transporte de Mercadorias, S.A. ("Takargo”).

No transporte de mercadorias existe ainda uma
terceira empresa de transporte ferroviario com
licenca e certificado de seguranca para operar em
Portugal: a CAPTRAIN ESPANA S.A. — Sucursal em
Portugal. Contudo, por néo ter realizado transporte
nos ultimos anos nao foi considerada para efeitos
deste relatério.

Todas as empresas responderam ao questionario.

O acesso ao questionario e a submissdo das
respostas foram efetuados através da plataforma
online do Google Forms
(https://www.google.com/intl/pt-PT/forms/about/),
tendo sido atribuido um cédigo de identificacdo a
cada entidade para acesso e envio dos mesmos.

Os questionarios realizados englobam matérias
diversas e que se consideraram relevantes para a
avaliacdo da qualidade da infraestrutura ferroviaria
e das instalacbes de servico. Assim, no que diz
respeito a infraestrutura ferroviaria sao avaliadas
as seguintes tematicas:

e Impacto dos projetos de investimento previstos
para o triénio 2019-2021;

¢ Via ferroviaria, incluindo a satisfacdo com cada
uma das principais linhas;

10 | Introdugéo

e Sistema de fornecimento de energia elétrica de
tragao;

e Sinalizacdo e telecomunicacdes;

e Comando e controlo da circulacao;

e Gestdo da capacidade;

e Tarifagao;

e Regime de melhoria de desempenho;

e Diretorio de Rede;

e Interagdo e comunicacdo com o gestor da
infraestrutura;

e Gestdo da Seguranca Ferroviaria.

Para avaliagdo das instalacoes de servico
ferroviario as empresas foram inquiridas sobre a sua
opinido relativamente as seguintes tematicas:

e EstacOes de passageiros;

e Terminais de mercadoria;

e LigacOes ferroviarias aos portos;

e Instalagbes para estacionamento, formagdo de
comboios e feixes de resguardo;

¢ Instalacdes de abastecimento de combustivel;

e Instalacbes de manutencdo de material
circulante;

e Qutras instalacdes de servico, incluindo
instalacdes de limpeza e lavagem.

Para cada uma das tematicas foi solicitada as
entidades respondentes o grau de avaliagdo global
com cada um delas, a evolucdo global nos ultimos
dois anos e a satisfacdo relativamente a um
conjunto de parametros. Por ultimo, foi solicitada
uma classificacao da relevancia de cada uma das
tematicas para a eficiéncia e qualidade dos servicos
prestados.

Sobre cada uma das partes do inquérito -
infraestrutura ferroviaria e instalacbes de servico —
pediu-se  ainda aos  respondentes  para

identificarem:

e Os 3 aspetos mais positivos e os 3 mais
negativos;

e As3iniciativas ou mudancas que poderao ter um
maior impacto positivo na melhoria da qualidade
do servico prestado;



Para uma analise mais efetiva dos resultados e por
forma a facilitar a comparacdo entre a avaliagdo de
tematicas e parametros, foram atribuidos valores a
cada uma das opc¢des de resposta, segundo os
quadros de conversdo que se seguem (Tabela 4).

Para efeitos da consulta foram empregues os
conceitos de infraestrutura ferroviaria e instalacdes
de servico sdo os constantes das alineas p) e q),
respetivamente, do artigo 3.° do Decreto-Lei n.°
217/2015, de 7 de outubro. Entendendo-se por
infraestrutura ferroviaria o conjunto de elementos
que integram o Anexo | deste mesmo diploma,
desde que facam parte das vias principais e de
servico, com excecdo das situadas no interior das
oficinas de reparacdo do material e dos depdsitos
ou resguardos das unidades de tragdo, assim como
dos ramais particulares. A infraestrutura inclui, de
forma resumida, a estrutura e plataforma da via; os
cais de passageiros e de mercadorias; as obras de
arte, pontes e tuneis; as passagens de nivel; a
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superstrutura (e.g. carris e travessas); as instalacoes
de seguranca, sinalizacdo e telecomunicagdes; e as
instalacbes de transformacdo e de transporte da
corrente elétrica para a tracdo dos comboios,
subestacdes, linhas de alimentacdo, catenarias e
suportes, carril de transmissao.

No que se refere as Instalacbes de servico sdo
instalacdes, incluindo o terreno, o edificio e o
equipamento, especialmente adaptado, no todo ou
em parte, que permitem a prestacdo de um ou mais
servicos previstos nos n.°s 2 a 4 do Anexo Il. Sdo
exemplos de instalacSes de servico as estacdes de
passageiros; as ligagdes ferroviarias aos portos; os
terminais de mercadorias; as instalagdes para
estacionamento, formacdo de comboios e feixes de
resguardo; as instalacbes de manutencdo de
material circulante; as instalacdes de abastecimento
de combustivel; e as instalagdes de limpeza e
lavagem.

Tabela 4 - Quadros de conversao das opcoes de resposta

Evolugéo da .
. Avaliagdo da
qualidade nos Valores .o
" satisfacdo
ultimos 2 anos
Melhorou 3 Muito satisfatério
Manteve-se 2 Satisfatorio
Piorou 1 Insatisfatorio

Muito insatisfatorio

Avaliacdo da
Valores E . Valores
relevancia
4 Muito relevante 4
3 Relevante 3
2 Pouco relevante 2

Irrelevante

Analisando como exemplo a resposta a questdo
relativa a “avaliagdo global da infraestrutura
ferroviaria”, os respondentes tinham as seguintes
op¢des de insatisfatorio,

insatisfatorio,

resposta:  muito

satisfatorio, muito  satisfatério.
Responderam a esta questdo 4 entidades.
Convertendo as avaliacdes de acordo com a tabela
de conversdo supra, obtemos uma média de 2,3
para a avaliacdo global como se demonstra na

Tabela 5.
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Tabela 5 - Exemplo do calculo da avaliagao final média

Avaliacdo da N.° de Tabela de N.
. respostas x
Infraestrutura respostas conversdo
valores

Muito satisfatério 0 4 0
Satisfatorio 1 3 3
Insatisfatorio 3 2 6
Muito insatisfatorio 0 1 0
Total 4,0 9
Avaliacao final (média) 23

Para analise das respostas foram considerados os
intervalos, com cores distintas, apresentados na
tabela seguinte.

Tabela 6 - Interpretacdo dos intervalos da
média das respostas

Avalia'géo da Avaliacio
qualidade
[3,5:4,0] Muito satisfatério
[25;3,5[ Satisfatério
[15;25] Insatisfatério
[1,0;1,5] Muito insatisfatério

o ds |
[3,5;4,0] Muito relevante
[2,5;3,5] Relevante
[1,5;25] Pouco relevante
[1,0;1,5] Irrelevante

Evolugdo da qualidade Avaliacdo

[2,5;3,0[ Melhorou
[1,5;25[ Manteve-se
[1,0;1,5] Piorou

K Disponiveis em http://www.amt-autoridade.pt/gest%C3%A30-do-

conhecimento/modo-ferrovi%C3%A1rio-e-outros-sistemas-guiados/
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Nas 2 secOes seguintes analisam-se as respostas ao
questionario, relativamente as infraestruturas
ferroviarias (seccdo 3), incluindo as diversas
tematicas que contribuem para a sua qualidade e os
parametros relacionados com cada uma dessas
tematicas e na seccdo 4 debrugamo-nos sobre os

resultados relativos as instalacdes de servigo.

Por dUltimo faz-se uma comparagdo entre os
resultados da primeira consulta (2017) e da atual
(2019).

Pretende-se também com atual documento
contribuir para um conhecimento aprofundado e
continuamente atualizado do setor ferroviario
portugués, através da disponibilizacdo de
informacdo que se entende relevante para as
autoridades de transportes, para os agentes
econdmicos, investidores e poder politico e ainda
outros intervenientes que integram e interagem
neste ecossistema, podendo funcionar como mais
um instrumento de suporte na tomada de decisdo e

para uma melhoria continua do ecossistema.

Informacao adicional sobre o Ecossistema

A AMT publica periodicamente varios relatorios®,
que abordam a caraterizagdo geral da rede
ferroviaria, o investimento realizado e planeado, os
principais indicadores econdmico-financeiros, a
qualidade de servico, a seguranca da operacdo
ferroviaria, analise de reclamacdes, entre outros. A
informacdo constante desses relatérios permite ter
ecossistema

uma visdo holistica sobre o

contribuindo, de alguma forma, para a
interpretacdo de algumas das avaliacbes expressas

na consulta que aqui se apresenta.

Recomenda-se, igualmente a consulta dos dados
disponibilizados pela Infraestruturas de Portugal,
S.A, relativamente ao estado da infraestrutura'.

10  Disponiveis em  https://www.infraestruturasdeportugal.pt/pt-
pt/rede/ferroviaria/estado-da-infraestrutura




3. Avaliacao da infraestrutura ferroviaria

3.1. Satisfacdo global com a infraestrutura ferroviaria

Das 4 empresas respondentes, 3 consideraram que
o estado atual da infraestrutura ferroviaria, bem
como a sua gestdo, sdo insatisfatorias e uma
considerou-o satisfatério (Figura 1). Todas as
empresas, quando questionadas sobre a evolucdo
da qualidade, consideraram que a situacdo esta pior
do que ha dois anos atras (Figura 2).

A andlise das tematicas relacionadas com as
infraestruturas  ferroviarias, bem como os
parametros associados a cada uma dessas
tematicas, permitem-nos, de alguma forma,
perceber a razdo para este nivel de insatisfacao por
parte das empresas de transporte ferroviario. A
Figura 3 reflete a satisfacdo com cada uma das 10
tematicas que contribuem para a qualidade da
infraestrutura ferroviaria. Das seis que foram
consideradas, pelas entidades respondentes, como
sendo de maxima relevancia para a eficiéncia e
qualidade da infraestrutura (via ferrovidria,
sinalizacdo e telecomunicacbes, sistema de
fornecimento de energia elétrica de tragdo, gestdo
da seguranca ferroviaria, controlo da circulacdo e
gestdo da capacidade) a via ferroviaria foi a Unica
gque obteve uma satisfacdo inferior a satisfacdo
global com a infraestrutura. Por essa razdo sera,
possivelmente, aquela que mais contribuiu para a
avaliagdo  insatisfatéria da  qualidade da
infraestrutura.

NI
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Figura 1 — Grau de satisfacdo global relativamente a
infraestrutura ferroviaria e a sua gestao

Satisfatorio
25%

Figura 2 - Evolucdao da qualidade global da
infraestrutura ferroviaria e da sua gestao, nos ultimos
2 anos

Piorou
100%
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Figura 3 — Avaliacao de cada uma das tematicas que contribuem para a qualidade das infraestruturas ferroviarias [1,4],
ordenadas de acordo com a relevancia das mesmas para a eficiéncia e qualidade do servico. Entre parénteses o valor da

avaliacdo da relevancia [1,4].

Via ferroviaria (4,0)

Gestdo da capacidade (4,0)

Controlo da circulacdo (4,0

Gestdo da Seguranca Ferroviaria (4,0

S. fornecimento de energia elétrica de tragdo

1

Sinalizacdo e telecomunicagdes

l

Tarifacdo

1

4,0
4,0
Interagdo e comunic. ¢/ gestor da infraestrutura (3,8
(3.3
(3.0

Diretodrio de rede

I

Regime de melhoria de desempenho (2,3

Satisfacdo global com a infraestrutura

Questionados sobre as medidas, iniciativas ou
mudancas que teriam maior impacto na
qualidade da infraestrutura disponibilizada, as
empresas teceram comentdarios a varios niveis e
diferentes conforme sdo empresas de transporte de
mercadorias ou de transporte de passageiros.

Assim, as empresas de transporte ferroviario de
mercadorias indicaram como iniciativas mais
relevantes as seguintes:

e A reducdo no numero de limitacbes de
velocidade em determinados trocos da linha os
quais prejudicam enormemente o cumprimento
dos tempos de trajeto e ciclos operacionais;

e Areducdo da inclinagdo das rampas;

e A diminuicdo das restricdes de horarios, tanto a
nivel de funcionamento dos terminais, como da
possibilidade de circulacdo, principalmente a
noite;

e A capacidade para comboios de 750 metros;

¢ A conclusao da eletrificacdo da rede;

* Investimento em instalacdes de apoio aos portos
e aos principais terminais.

As empresas de transporte ferroviario de
passageiros destacaram as seguintes iniciativas:

14 | Avaliacdo da infraestrutura ferroviaria

| 2,0
| 35
| 3,0
| 28
| 2,7
| 25
| 33
| 20
| 25
s
A 23
2,0 3,0 4,0

e Realizacdo de intervencdes de modernizacao nas

infraestruturas  conforme o  planeamento
previsto pela IP, que para além de uma melhoria
do estado da via férrea, permitird um maior nivel
de conforto para os passageiros, uma
diminuicdo dos tempos de trajeto e evitarad a
degradacdo rapida de algumas pegas do
material circulante;

e Modernizagdo de varios trocos de linha da rede
ferroviaria, através da sua eletrificacdo e
sinalizacao;

e Aumento da seguranca ao longo da via, através
de protecbes nas estacdes, desnivelamentos e
vedacdes, bem como a eliminacdo dos
afrouxamentos temporarios, sobretudo nao

sinalizados e ndo protegidos por Convel;

Relativamente a evolucao da qualidade nos dois
anteriores (Figura 4), destaca-se mais uma vez pela
negativa a qualidade da via ferroviaria que foi a que
mais piorou. Em sentido contrario a gestdo da
seguranca ferroviaria e a interagdo e comunicagdo
com o gestor da infraestrutura registaram
melhorias. As restantes tematicas mantiveram-se
relativamente na mesma. Contudo, apesar destes
resultados em cada uma das tematicas, no cOmputo
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geral a opinido unanime é que a infraestrutura
ferroviaria piorou nestes ultimos dois anos.

Figura 4 — Evolucao da qualidade, nos tltimos 2 anos, de cada uma das teméticas que contribuem para a qualidade
das infraestruturas ferroviarias [1,4], ordenadas de acordo a relevancia das mesmas para a eficiéncia e qualidade do
servico. Entre parénteses o valor da avaliagdo da relevancia [1,4].

Via ferroviaria (4,0)

Gestdo da capacidade (4,0)

Controlo da circulacdo (4,0)

Gestdo da Seguranca Ferroviéria (4,0)

S. fornecimento de energia elétrica de tragdo (4,0)
Sinalizacdo e telecomunicagdes (4,0)

Interagdo e comunic. ¢/ gestor da infraestrutura (3,8)
Tarifacdo (3,3)

Diretorio de rede (3,0)

Regime de melhoria de desempenho (2,3)

Satisfacdo global com a infraestrutura

3.2. Investimentos com maior impacto

O Plano de Investimentos Ferrovia 2020, definido
em 2016 e atualizado em junho de 2018, com base
no Plano Estratégico dos Transportes e
Infraestruturas — Horizonte 2014-2020 (PETI3+),
contempla um conjunto de investimentos que se
traduzem em nova construcdo, aumento da rede
eletrificada, assim como a conclusdo de
intervengdes no ambito da sinalizagdo eletronica. O
plano contempla ainda a construcdo de estacdes
técnicas nas linhas que integram o Corredor

Atlantico, ou a supressao de passagens de nivel.

Quando questionados sobre quais dos projetos de
investimentos identificados pela IP para o triénio
2019-2021 os 3 que os operadores consideraram ter
maior impacto positivo na sua atividade, sdo os
seguintes:

1) O troco Nine-Valenca, na Linha do Minho;

| 2,0
| 35
| 30
| 2,8
| 2,7
| 25
| 33
| 2,0
| 2,5
B R
I 23
2,0 3,0 4,0

2) O trogo Vale de Santarém — Entroncamento,
na Linha do Norte; e

3) O troco Ovar — Gaia, também na Linha do

identificado

Norte, este ultimo,

principalmente  pelas empresas de

mercadorias.

Outras intervengdes consideradas relevantes para as
empresas de transporte de mercadorias sdo os
investimentos previstos na Linha da Beira Alta; no
trogo Alfarelos — Pampilhosa, na Linha do Norte; no
troco Ermidas- Grandola, na Linha de Sines; e no
Terminal da Bobadela. Para as empresas de
transporte de passageiros destacaram-se ainda as
intervencdes no troco Covilha — Guarda na Linha da
Beira Baixa; no troco Melecas — Caldas, na Linha do
Oeste e na Linha do Algarve.
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3.3. Detalhe de avaliacdo de cada uma das tematicas

Conforme j& foi referido, para cada uma das
tematicas foi solicitada as entidades respondentes a
avaliacdo da sua satisfacdo relativamente a um
conjunto de parametros. Nos préximos paragrafos
apresentamos a avaliacio de cada um desses

3.3.1. Via ferroviaria

A qualidade da via ferroviaria, aqui entendida como
os carris e demais elementos estruturais que
sustentam e guiam os comboios, é da maior
relevancia para a qualidade da infraestrutura
ferroviaria. Contudo, todos os respondentes estao
insatisfeitos com a via ferroviaria considerando que
a qualidade da mesma piorou nos 2 ultimos anos
(apenas 1 empresa considera que se manteve sem
evolucdes).

Conforme se pode verificar na Tabela 7, os
parametros com a pior avaliagcdo foram o estado de
modernizacdo da rede e, com a pior classificacdo
(insatisfatoria para todas as empresas) foi a
disponibilidade de equipamentos seguranga
(detetores de caixas quentes, basculas, etc.). As
empresas de transporte de mercadorias também
consideram existir uma grande desadequacdo das
velocidades maximas e das cargas maximas
permitidas face as necessidades dos operadores. O

16 | Avaliacdo da infraestrutura ferroviaria

parametros. As tematicas sdo apresentadas por
ordem de relevancia para a qualidade e eficiéncia da
infraestrutura ferroviaria, de acordo com a opinido
das entidades respondentes.

estado geral de conservacdo da via foi considerado
insatisfatorio por todos os respondentes.

Ainda relativamente a via ferroviaria as empresas
teceram os seguintes comentarios e sugestdes:

e Asmanobras e 0s meios necessarios para realizar
manobras (meios de tracdo) deverdao ser da
responsabilidade do gestor da infraestrutura (IP),
libertando assim a tripulacdo para os servicos
que sao realmente da sua competéncia,
tornando os operadores mais eficientes.

e Tendo em conta a degradagdo das condi¢des de
circulagdo em inUumeros trocos, e tendo os
operadores identificado os precursores de
acidente, os mesmos nao terdo sido corrigidos
pela IP no ambito da sua fungdo de manutencao.

Por fim, as intervencdes que devem ser feitas na

infraestrutura deveriam ser analisadas
conjuntamente pela IP e pelos operadores numa

l6gica de investimento/beneficio.
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Tabela 7 - Via ferroviaria. Avaliacdo da satisfacdo global da via ferroviéria [1,4], a sua relevancia
para a qualidade da infraestrutura [1,4], a evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3] e a
avaliacdo de cada um dos parametros relacionados com a via ferroviaria [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Total

4,0 Satisfacao global com a via ferroviaria 2,0
Acesso a terminais, fabricas, portos e outros locais geradores de trafego 2,0
Adequacdo da tabela de velocidades maximas a operagdo da empresa 2,0
Adequacdo das cargas maximas rebocadas a operagdo da empresa 2,0
Adequacdo das cargas maximas por eixo da rede a operagdo da empresa 2,5
Adequacdo do gabarito das linhas da rede a operagdo das empresas 3,5
Adequacao dos investimentos em curso a atividade das empresas 2,7
Capacidade disponivel 23
Configuragdo atual da rede 2.3
Disponibilidade de equipamentos seguranca (detetores caixas quentes, 13

basculas, etc.) !
Estado de modernizacdo/atualizacao da rede 1,7
Estado geral de conservacdo da via 2,0
Homogeneidade da velocidade nos itinerarios 2,0
Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 1,3

Ainda na tematica da via ferroviaria, foi solicitado as Das 16 linhas avaliadas apenas 4 foram

empresas de transporte que indicassem qual o grau
de satisfagdo com cada uma das principais linhas.
Na Tabela 8 apresentam-se os resultados. Constata-
se que as linhas em pior estado sdo as do Vouga e
de Cascais, estas duas apenas com servico de
passageiros, e as Linhas da Beira Alta e do Norte.

consideradas estar em estado satisfatorio: a Linha
de Sines, a Linha de Sintra /Linha de Cintura, a Linha
de Vendas Novas e a Linha do Sul.

O anexo | mostra um mapa da rede ferroviaria em
exploragado.
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Tabela 8 - Grau de satisfacdo com o estado das principais
linhas [1,4]

Linha do Minho 2,3
Linha do Douro 2,3
Linha do Norte 1.7
Linha do Vouga _
Linha da Beira Alta 17
Linha da Beira Baixa 20
Linha do Leste 2,0
Linha do Oeste 20
Linha de Sintra /Linha de Cintura 2,7
Linha de Cascais _
Linha de Vendas Novas 2,5
Linha de Evora 2,3
Linha de Sines 2,5
Linha do Alentejo 2,0
Linha do Algarve 2,3
Linha do Sul 2,5
Outras linhas e ramais 30

18 | Avaliacdo da infraestrutura ferroviaria



3.3.2. Sinalizacio e telecomunicagées'’

Na opinido das empresas de transporte ferroviario
o conjunto de sistemas de comunicacdo e
telecomunicagdes fornecido pelo gestor da
infraestrutura, sendo um dos fatores mais relevantes
para a qualidade da infraestrutura ferroviaria,
manteve a qualidade nos dois Ultimos anos. A
satisfacdo global com esta tematica é positiva. Para
as empresas de transporte de mercadorias é
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premente a modernizacdo do sistema de sinalizagdo
e telecomunicagdes, enquanto as empresas de
transporte de passageiros mostram preocupacao
com a fiabilidade do sistema de radio e do sistema
CONVEL (sistema de controlo de velocidade). A
fiabilidade global do sistema de sinalizacdo foi o
parametro mais bem avaliado e foi considerada
satisfatéria.

Tabela 9 - Sinalizacdo e telecomunicagdes. Avaliacdo da satisfacdo global com a sinalizacdo e
telecomunicagdes [1,4], a sua relevancia para a qualidade da infraestrutura [1,4], a evolucdo da
qualidade nos ultimos dois anos [1,3] e a avaliacdo de cada um dos parametros relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao

4,0 Satisfacao global com a sinalizacao e telecomunicagées 2,5
Adequacdo dos investimentos em curso a atividade da empresa 2,3
Cobertura da rede com sistema CONVEL 2,8
Cobertura da rede com sistema de radio 2,5
Cobertura da rede com sistema de sinalizacdo automatica 2,8

Estado de modernizacao /atualizacao 2,5
Fiabilidade global do sistema de radio 2,3
Fiabilidade global do sistema de sinalizacdo 3,0
Fiabilidade global do sistema CONVEL 2,5
Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 1,8

" A sinalizacdo inclui o conjunto dos equipamentos técnicos, organizacdo e regulamentos destinados a garantir a seguranca e a eficacia do trafego ferroviario.

As telecomunicagdes incluem os servigos de comunicagdes de voz associados ao comando e controlo de circulagdo (comunicacdes entre os centros de

comando e os maquinistas), entre os centros de operagdo e manuten¢do da empresa ferroviaria e os maquinistas e as tripulacdes dos comboios, e servico
de transmissdo de dados GPRS/EDGE.
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3.3.3. Fornecimento de energia elétrica de tracio'?

O fornecimento de energia elétrica de tracdo é
considerado muito relevante para a qualidade da
infraestrutura ferrovidria e é avaliado de forma
satisfatéria por 67% das empresas. A qualidade do
mesmo, manteve-se nos Ultimos dois anos.
Globalmente é considerado um sistema satisfatério

em termos de fiabilidade e do estado de
conservacgao. As empresas de transporte ferroviario
consideram, contudo, a necessidade de mais
investimento no aumento da cobertura da rede de
fornecimento bem como na sua modernizagao.

Tabela 10 - Fornecimento de energia elétrica de tracdo. Avaliacdo da satisfacdo global com o
fornecimento de energia elétrica de tragdo [1,4], a sua relevancia para a qualidade da infraestrutura
[1,4], a evolugéo da qualidade nos Ultimos dois anos [1,3] e a avaliacdo de cada um dos parametros

relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao

4,0 Satisfacdao global com o fornecimento de energia elétrica de tracao 2,7
Adequacdo das tarifas para fornecimento de energia elétrica 2,3
Adequacdo do método de reparticdo de consumo de energia de tragdo 2,3
Adequacdo dos investimentos em curso a atividade da empresa 2,0
Cobertura da rede ferroviaria nacional 2,0
Cobertura em ramais e terminais (last mile) 2,0

Estado de modernizacao/atualizacao 2,0

Estado geral de conservacdo da catenaria 3,0
Fiabilidade global da catenéria e do fornecimento de energia elétrica 3,0

Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 2,0

"2 Entende-se energia elétrica para tracdo toda a energia que é fornecida ao material circulante, independentemente de ser utilizada para os sistemas de tracdo
ou para equipamentos auxiliares destes, como sistemas de iluminagao, climatizacdo ou outros. Do sistema de fornecimento de energia elétrica de tracdo
fazem parte os equipamentos de fornecimento, transformacéo e distribuicdo de energia elétrica para tragcdo, designadamente as catendrias e subestacoes.
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3.3.4. Gestio da seguranca ferroviaria'?

Este é mais uma das tematicas considerada, por
todas as empresas de transporte ferroviario, como
muito relevante para a qualidade da infraestrutura
ferroviaria. O grau de satisfacdo é claramente
positivo (para 75% das empresas) tendo-se
verificado uma melhoria nos ultimos dois anos.
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As entidades, embora constatando que tem havido
melhoramentos nesta tematica, consideram que
deve existir um maior envolvimento das empresas
de transporte nos projetos de renovagdo e
modernizacdo da infraestrutura.

Tabela 11 - Gestdo da seguranca ferroviaria. Avaliacdo da satisfacdo global com a gestdo da
seguranga ferroviaria [1,4], a sua relevancia para a qualidade da infraestrutura [1,4], a evolucdo da
qualidade nos ultimos dois anos [1,3] e a avaliacdo de cada um dos parametros relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao

4,0 Satisfacdo global com a gestiao da seguranca ferroviaria 2,8
Adequacao da regulamentacdo técnica de seguranga 3,0
Comunicagdo com as empresas 3,0
Implementacdo de medidas corretivas 2,8
Implementacdo de medidas preventivas 23
Monitorizacdo e controlo dos riscos na rede ferroviaria 2,5

Resolucdo de situagdes de risco reportadas pelas empresas 2,5

Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 2,5

'3 Conjunto de normativos e regras as quais as empresas ferroviarias e a IP sdo obrigadas a cumprir, por forma a garantir a seguranca ferroviaria.
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3.3.5. Controlo da circulagio'

Globalmente os operadores de transporte estdo
satisfeitos com o controlo da circulagao,
considerando que a qualidade do mesmo se
manteve nos Ultimos dois anos. Ainda assim,
existem alguns parametros para os quais a avaliagado
nao foi de todo satisfatoria, especialmente para as
empresas de transporte de passageiros: a gestdo
das limitagdes temporarias de velocidade, das
(incluindo

perturbacdes informacdo aos

passageiros) e das prioridades.

Adicionalmente, os respondentes consideram que
deveria ser dada maior importancia pela IP as
avarias na infraestrutura, que produzem um
impacto severo na exploracdo, designadamente na
oportuna comunicacdo das previsdes para a
reposicdo das condi¢bes, permitindo  aos
operadores informar com clareza os seus clientes.

Tabela 12 - Controlo da circulacdo. Avaliacdo da satisfacdo global com o controlo da circulacao
[1,4], a sua relevancia para a qualidade da infraestrutura [1,4], a evolugdo da qualidade nos ultimos
dois anos [1,3] e a avaliacdo de cada um dos parametros relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao

4,0 Satisfacdao global com o controlo da circulagao 3,0
Apoio aos agentes dos comboios das empresas de transporte ferroviario 33
Disponibilidade de pgssoal para manobras e preparacdo de comboios em 23

regime de agente Unico '
Facilidade de comunicagdo com a regulacdo do trafego 35
Fiabilidade global da gestao da circulacdo 3,0
Gestao das limitacdes temporarias de velocidade 1,8
Gestao das perturbagdes (incluindo informagdo aos passageiros) 23
Gestdo das perturbagdes provocadas por trabalhos na infraestrutura 2,3
Gestdo das prioridades 2,0
Gestdo do socorro ferroviario 3,3
Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 2,0

14 S50 as condicdes técnicas de circulacdo e respetivas restricdes definidas no diretério de rede as quais sdo de cumprimento obrigatério pelas empresas de

transporte ferroviario que utilizem a rede ferroviaria portuguesa.
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3.3.6. Gestio da capacidade’®

A gestdo da capacidade foi a tematica relacionada
com a infraestrutura ferroviaria que obteve o maior
grau de satisfacdo por parte das empresas de
transporte ferroviario, quer de mercadorias quer de
passageiros. A avaliacdo global foi satisfatoria para
50% das empresas e muito satisfatoria para as
restantes. Apenas um operador considerou que,
nesta matéria, houve um decréscimo no nivel de
qualidade, tendo os restantes operadores
considerado que o mesmo se manteve. Todos
consideram a gestdo da capacidade como de
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maxima relevancia para a eficiéncia e qualidade da
infraestrutura ferroviaria.

Os operadores destacam a necessidade de uma
maior articulacdo com o gestor da infraestrutura por
forma a que as condi¢des da infraestrutura a
disponibilizar sejam conhecidas atempadamente,
nomeadamente as datas de inicio e fim de obras,
assim como, o inconveniente de atrasos na
execucao dos trabalhos.

Tabela 13 - Gestao da capacidade. Avaliacdo da satisfacdo global com a gestdo da capacidade
[1,4], a sua relevancia para a qualidade da infraestrutura [1,4], a evolugdo da qualidade nos ultimos
dois anos [1,3] e a avaliacdo de cada um dos parametros relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao

4,0 Satisfacdo global com a gestao da capacidade 3,5
Acolhimento de propostas/sugestdes apresentadas 33
Adequacdo do processo e calendario de elaboracdo do horario 3,0
Atendimento de pedidos pontuais 33
Equidade no tratamento na atribuicdo de canais horarios 3,0
Fiabilidade global do processo de gestdo da capacidade 3,0
Qualidade do horario técnico final 3,0
Transparéncia do processo de elaboracao do horario técnico e calendario 33

de elaboracao do horério '
Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 1,8

15 Gest&o da capacidade é o processo através do qual o gestor da infraestrutura programa e atribui os canais horarios (infraestrutura necessaria para a circulagdo

de um comboio), incluindo a resolucdo de conflitos entre os pedidos dos varios operadores de transporte.
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3.3.7. Interacdo e comunicacio com o gestor da infraestrutura

A interagdo e comunicagdo com o gestor da
infraestrutura foi, juntamente com a gestdo da
seguranca ferroviaria, das poucas tematicas que
segundo os operadores, registaram uma melhoria
da sua qualidade. Globalmente a avaliacdo
melhorou para 50% das empresas, destacando-se a
facilidade de comunicagdo e adequacdo dos canais
de informacdo. Como pontos a melhorar, mas ainda
assim, com niveis de avaliacdo satisfatorios, foram

identificados, essencialmente pelas empresas de
transporte de passageiros, a equidade no
tratamento entre empresas, a transparéncia e
rececdo de propostas e reclamacoes.

Apenas uma empresa considerou este tema como
ndo sendo muito relevante para a qualidade da
infraestrutura e apenas relevante. Globalmente a
qualidade melhorou nos ultimos dois anos.

Tabela 14 - Interacao e comunicacdo com o gestor da infraestrutura. Avaliacdo da satisfacdo
global com a interagdo e comunicagdo com o gestor da infraestrutura [1,4], a sua relevancia para a
qualidade da infraestrutura [1,4], a evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3] e a avaliagdo

de cada um dos parametros relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao
38 Satisfacdo global com a interacdo e comunicacdo com o gestor da 33
! infraestrutura '
Adequacdo dos canais de informacdo (site, Diretério da Rede, 35
documentagdo operacional, etc.) '
Atendimento de propostas e reclamacdes 3,0
Equidade no tratamento entre empresas de transporte 2,8
Facilidade de comunicacao 3,8
Transparéncia na atuacdo 3,0
Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 2,5
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3.3.8. Tarifacao
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As empresas de transporte de mercadorias Globalmente ha um estado de insatisfagdo com a
consideram a tarifacdo mais relevante para a tarifacdo da infraestrutura, em especial com a
qualidade global das infraestruturas ferroviarias do adequacao das tarifas aos servicos prestados.

que as empresas de transporte de passageiros.
Também foram as empresas de mercadorias quem
avaliou pior a sua evolugéo nos ultimos dois anos.

Tabela 15 - Tarifacao. Avaliacdo da satisfacdo global com a tarifacdo [1,4], a sua relevancia para a
qualidade da infraestrutura [1,4], a evolucdo da qualidade nos Ultimos dois anos [1,3] e a avaliagdo

de cada um dos parametros relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros

3,3 Satisfacao global com a tarifacao

Adequacdo do nivel da taxa de utilizacdo da infraestrutura relativa ao
pacote minimo de acesso

Adequacdo do nivel das tarifas dos servi¢os adicionais e auxiliares

Adequacdo do nivel das tarifas dos servigos prestados em instalacdes de
servico

Transparéncia no célculo das tarifas
Processamento da faturacdo

Adequacdo do modelo tarifario em vigor

Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3]

Avaliacao
2,0
2.3
2,3
2,0

2,5
3,0
2,5

2,0
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3.3.9. Diretério de rede’'®

Apesar de apenas uma empresa ter considerado o
diretério de rede como muito relevante para a
qualidade da infraestrutura ferroviaria, a sua
avaliacdo foi globalmente positiva. Como pontos
mais positivos destacam-se a abrangéncia do
conteldo e a qualidade da informacdo. Como ponto
a melhorar realca-se o acolhimento das propostas e
alteracbes apresentadas pelas empresas de
transporte.

Ao contrario das empresas de transporte de
mercadorias, as empresas de transporte de
passageiros consideram que a qualidade melhorou
nos Ultimos dois anos, tendo desta forma
globalmente, o diretério de rede mantido o seu
nivel de qualidade.

As empresas sugerem, adicionalmente, que os
anexos com as caracteristicas da infraestrutura
possam estar disponiveis online e

permanentemente atualizados.

Tabela 16 - Diretorio de rede. Avaliacdo da satisfacdo global com o diretério de rede [1,4], a sua
relevancia para a qualidade da infraestrutura [1,4], a evolugdo da qualidade nos Gltimos dois anos
[1,3] e a avaliacdo de cada um dos parametros relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao

3,0 Satisfacao global com o diretério de rede 2,5
Abrangéncia do contetdo 3,0

Qualidade da informacéo 2,8

Rapidez na atualizacdo/alteracdo da informagéo 2,5

Periodo de consulta prévia 2,5
Acolhimento das propostas/altera¢des apresentadas pelas empresas 2,0

Evolucao da qualidade global nos tultimos 2 anos [1,3] 2,0

'6 Diretério da rede é o documento onde se enunciam as caracteristicas da infraestrutura e as condi¢des de acesso a mesma, os principios de tarifacdo e o
tarifario e a especificagdo dos principios e critérios de reparticdo e utilizagdo da capacidade da infraestrutura.
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3.3.10.Regime de melhoria de desempenho’’

Embora tenha sido considerado como pouco
relevante em termos de contribuicdo para a
qualidade e eficiéncia da infraestrutura ferroviaria, o
regime de melhoria de desempenho foi apontado
pelos operadores como a componente que gera
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maior insatisfagdo, tendo sido avaliado por todos os
respondentes como insatisfatorio. Em particular, a
adequacdo dos boénus/malus foi um aspeto
particularmente evidenciado pelos operadores de
transporte de passageiros.

Tabela 17 — Regime de melhoria de desempenho. Avaliacdo da satisfacdo global com o regime de
melhoria de desempenho [1,4], a sua relevancia para a qualidade da infraestrutura [1,4], a evolugado da
qualidade nos ultimos dois anos [1,3] e a avaliacdo de cada um dos parametros relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao

2,3 Satisfacdao global com a regime de melhoria de desempenho 1,8
Adequacdo do regime ao objetivo de melhoria do desempenho 1,8
Impacto na melhoria do desempenho da globalidade do sistema 18

ferroviario '
Impacto na melhoria do desempenho da empresa de transporte 18

ferroviario '
Adequacdo dos bonus/malus 1,7
Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 2,0

7 O Regime de Melhoria de Desempenho é um instrumento regulado com o proposito de minimizar as perturbagdes a circulagdo ferroviaria por via de
mecanismo de incentivos financeiros, na forma de prémios e penalizagdes ao gestor de infraestrutura e empresas de transporte ferroviario.
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4. Avaliacao das instalacoes de servico

4.1. Satisfacao global com as instalacoes de servico

Das 4 empresas respondentes, 3 avaliaram
negativamente as instalacbes de servico que
utilizam, sendo que uma destas as avaliou como
“muito insatisfatérias” (Figura 5). Apenas uma das
empresas avaliou positivamente as instalacdes de
servico de forma global. 3 empresas consideraram
gue a situacdo se manteve relativamente ha dois
anos atrds e uma considerou que houve uma
melhoria (Figura 6).

A andlise das diferentes teméticas e dos parametros
associados a cada uma dessas tematicas permitem-
nos, de alguma forma, perceber a razdo para este
nivel de insatisfacdo por parte das empresas de
transporte ferroviario.

A Figura 7 reflete a satisfacdo com cada uma das 7
teméticas que contribuem para a qualidade das
instalacbes de servico. As 3 tematicas que foram
consideradas, pelas entidades respondentes, como
sendo de maxima relevancia para a qualidade da
das instalagdes de servico (estagdes de passageiros,
ligacdes ferrovidrias aos portos e terminais de
mercadoria'® foram avaliadas satisfatoriamente.

De referir que as estacbes de passageiros e as
instalacOes de limpeza e lavagem foram avaliadas
apenas pelas empresas de transporte de
passageiros. Do mesmo modo, as ligagdes
ferrovidrias aos portos e aos terminais de
mercadorias foram avaliados apenas pelas
empresas de transporte de mercadorias.

'8 Os terminais de mercadoria, por lapso, ndo foram incluidos na questdo
do inquérito em que era solicitado as entidades respondentes que
classificassem a relevancia de cada uma das tematicas para a eficiéncia
e qualidades das instalagbes de servico. Para efeito de anédlise dos
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Figura 5 - Grau de satisfacdo global relativamente as
instalagdes de servico disponibilizadas

insatisfato

Figura 6 — Evolucao da qualidade global das instalacoes
de servico disponibilizadas, nos dltimos 2 anos

dados, assumiu-se como sendo muito relevante, mantendo assim a
mesma relevancia do inquérito de 2017.
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Figura 7 — Avaliacao de cada uma das tematicas que contribuem para a qualidade das instalacdes de servico [1,4],
ordenadas de acordo com a relevancia das mesmas para a eficiéncia e qualidade do servico. Entre parénteses o valor da

avaliagdo da relevancia [1,4].

EstacBes de passageiros (4,0)

Ligacdes ferroviarias aos portos (4,0)

Terminais de mercadoria (4,0)

Inst. p/ estacionamento e formagdo de comboios (3,3)
Instalacdes de manutencdo de material circulante (3,0)
InstalacBes de abastecimento de combustivel (2,5)
Instalagdes de limpeza e lavagem (2,0)

Avaliacdo global das instalacdes de servico

Questionadas sobre as medidas, iniciativas ou quais
as mudancas que teriam maior impacto na
qualidade das instala¢des de servigo pronunciaram-
se as empresas de transporte de passageiros, que
identificaram as seguintes prioridades:

¢ Melhoria da sinalética existente nas estacoes, em
particular a destinada a clientes portadores de
deficiéncia visual;

de

informacdo sonora nas estacbes, de forma a

o Reformulacdo da gestdo do sistema
garantir uma comunicacdo de qualidade, que
permita aos clientes, em qualquer momento, ter
uma informacao atualizada sobre as ocorréncias
e o seu impacto na pontualidade e regularidade
do servico ferroviario, colmatando assim o
elevado nivel de insatisfacdo dos clientes. Deve
ser salvaguardada a melhoria da informacéo
prestada em estacdes de ligacdo entre servicos,
e com especial incidéncia em situacdo de
perturbacdo na circulagdo;

e Aumentar a disponibilizacdo de equipamento
fisico para colocagdo de informagao aos clientes
(deve ser disponibilizada em formatos acessiveis
a clientes portadores de deficiéncia auditiva e/ou
visual);

e Guarnecimento de todas as estacbes com
pessoal com func¢des de segurancga e vigilancia,

1,0

| 25
| 25
| 25
| 25
3,7
| 23
T 20
2,0 3,0 4,0

de forma a garantir uma maior percecdo de
seguranca por parte dos clientes e garantir,
também, o necessario apoio aos passageiros
com deficiéncia ou com mobilidade reduzida.
Reforco dos servicos de seguranca deve incluir o
recurso a forgas policiais, em especial, nas
estacdes mais movimentadas;

e Intervencdo em algumas estacdes no sentido de
diminuir a mendicidade;

e Melhoria da disponibilidade e fiabilidade dos
equipamentos mecanicos (elevadores) através
da diminuicdo dos tempos de resposta de
resolucdo de avarias e a criacdo de regras de
exploragdo conjuntas entre a IP e as empresas de
transporte;

e Melhoria da acessibilidade nas estacbes e
apeadeiros que obrigam a travessia da linha para
aceder aos comboios, com risco para a
seguranca dos clientes;

e Melhorar as acessibilidades e infraestruturas de
parqueamento na proximidade das estag¢des,
para potenciar a atratividade do servico
ferroviario face a outros modos;

e Melhorar a limpeza e manutencdo de estagdes e
espacos de utilizacdo dos clientes, em particular
as condi¢bes e a limpeza das instalaces

sanitarias;
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Instalacdo de postos de informacdo nas esta¢des
onde a procura de informacao relacionada com
o turismo tem vindo a aumentar, e.g. Sete-Rios
Reparacdo e recuperagdo de espacos
danificados nas estacdes, designadamente, tetos
e paredes danificadas bem como zonas muito
grafitadas.

De modo a garantir a acessibilidade ao cliente

com necessidades especiais desde a entrada da

estacdo até a plataforma de embarque no
comboio, e conforme previsto na legislagdo:

o Melhorar a acessibilidade a linhas e
plataformas, eliminando desniveis e
obstaculos;

o Aumentar os recursos humanos nas
estacdes para prestar apoio aos clientes
com necessidades especiais;

o Disponibilizar equipamentos de auxilio ao
embarque, e garantir que os equipamentos

de acesso as plataformas existentes nas
estacbes, como € o caso dos elevadores,
estdo a funcionar;

o Criacdo de regras de exploracdo conjuntas
entre a IP e os operadores ferroviarios,
conforme preconizado na Especificagdo
Técnica de Interoperabilidade (ETI) sobre
Pessoas com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida (PMR);

Relativamente a evolucao da qualidade nos dois
ultimos anos (Figura 8), destaca-se pela positiva a
evolucdo nas estagdes de passageiros e nos
terminais de mercadorias. Em sentido contréario as
instalacbes de limpeza e lavagem estdo piores do
que had dois anos. As restantes tematicas
mantiveram-se sem evolucao.

Figura 8 — Evolucao da qualidade, nos tltimos 2 anos, de cada uma das tematicas que contribuem para a qualidade
das instalagdes de servico [1,4], ordenadas de acordo a relevancia das mesmas para a eficiéncia e qualidade do servico.

Entre parénteses o valor da avaliagdo da relevancia [1,4].

EstacBes de passageiros (4,0)

LigacGes ferroviarias aos portos (4,0)

Terminais de mercadoria (4,0)

Inst. p/ estacionamento e formagdo de comboios (3,3)
Instalacbes de manutencdo de material circulante (3,0)
Instalagdes de abastecimento de combustivel (2,5)
Instalagdes de limpeza e lavagem (2,0)

Qualidade global das instalacdes de servigo

| 25
| 2,0
| 25
| 2,0
| 20
| 2,0
10
I 2
1,0 2,0 3,0

4.2. Detalhe de avaliacao de cada uma das tematicas

A semelhanca do que foi feito no caso das

infraestruturas ferroviarias, para cada uma das
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tematicas foi solicitada as entidades respondentes a
avaliacdo da sua satisfacdo relativamente a um



conjunto de parametros. Nos préximos paragrafos
apresentamos a avaliacio de cada um desses
parametros. As tematicas sdo apresentadas por

4.2.1. Estacoes de passageiros

A qualidade das estagbes de passageiros foi

considerada pelas empresas de transporte
ferroviario de passageiros da maior relevancia para
a qualidade das instalacdes de servico. A avaliacdo
global é satisfatoria para 50% dos respondentes.
Quanto a evolugdo da qualidade das estagdes de
50% das

empresas considera que esta melhorou e outras

passageiros nos Ultimos dois anos,

50% que esta se manteve.
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ordem de relevancia para a qualidade e eficiéncia
das instalagdes de servico, de acordo com a opinido
das entidades respondentes.

Conforme se verifica na Tabela 18, os parametros
foram todos avaliados positivamente, destacando-
se o interface com outros meios de transporte como
0 mais bem avaliado.

Nos comentarios e sugestdes, as empresas de
transporte consideram fundamental um reforco na

capacidade de resposta em situagbes de

perturbacdo, pelo forte impacto que estas

provocam junto dos clientes.

Tabela 18 - EstacGes de passageiros. Avaliacdo da satisfacdo global com as estagdes de passageiros
[1,4], a sua relevancia para a satisfacdo com as instalacées de servico [1,4], a evolugdo da qualidade nos
ultimos dois anos [1,3] e a avaliagdo de cada um dos parametros relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao

4,0 Satisfacao global com as estacoes de passageiros 2,5
Adequacdo dos cais de embarque (comprimento, altura, seguranga, etc.) 3,0
Disponibilidade de acesso as vias 2,5
Disponibilizagdo de informagdes ao publico 3,0
Disponibilizagdo de locais para servigos de bilhética e outros fins 3,0

Estado de conservacao das instalagdes 3,0
Facilidade de efetuar cruzamentos 3,0
Facilidade de utilizagdo por pessoas com deficiéncia e/ou mob. reduzida 3,0

Garantia da seguranca de pessoas e bens 3,0

Horéarios de funcionamento 3,0

Interface com outros meios de transporte 3,5
Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 2,5
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4.2.2. Ligagoes ferroviarias aos portos

Os operadores de transporte de mercadorias,
consideram as ligagbes ferroviarias aos portos
maritimos como muito relevantes no ambito da
avaliacao das instalacdes de servico, tendo indicado
que a sua qualidade se manteve nos ultimos dois
anos.

Estes operadores estdo satisfeitos com as operacdes
de carga e descarga, incluindo os meios de
movimentagdo de carga. J4 no que diz respeito aos
tarifarios, a facilidade de acesso aos portos, bem
como, ao estado de conservacdes das ligacoes, as
empresas demonstram alguma insatisfacao.

Tabela 19 - Ligacoes ferroviarias aos portos. Avaliacdo da satisfacdo global com as ligagcdes
ferroviarias aos portos [1,4], a sua relevancia para a satisfacdo com as instalagdes de servico [1,4], a
evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3] e a avaliagdo de cada um dos parametros

relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao

4,0 Satisfacao global com as ligacoes ferroviarias aos portos 2,5
Adequacdo da gestdo das operagdes de movimentagéo, carga e descarga 3.0
Adequacdo dos horarios de funcionamento 2,5
Adequacdo dos meios de movimentagao 3,0
Adequacdo dos tarifarios 2,0

Estado de conservacao das instalacGes 2,0

Facilidade de acesso aos portos 2,0

Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 2,0
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4.2.3. Terminais de mercadorias'®

No que diz respeito aos terminais de mercadorias,
as empresas de transporte ferrovidario de
mercadorias consideraram que houve uma
evolugdo positiva nos Ultimos dois anos estando
globalmente satisfeitos com os mesmos. Os
tarifarios, layout e comprimento das linhas foram os
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parametros com pior avaliacdo (insatisfatorio). Os
operadores mostraram-se satisfeitos com as
operacdes de carga e descarga, incluindo os meios
de movimentacao de carga, com a seguranca das
instalacbes e com a gestdo das entradas e saidas de
comboios.

Tabela 20 - Terminais de mercadorias. Avaliacdo da satisfacdo global com os terminais de
mercadorias [1,4], a sua relevancia para a satisfagdo com as instalagdes de servico [1,4], a evolugao
da qualidade nos Ultimos dois anos [1,3] e a avaliacdo de cada um dos parametros relacionados

[14]
Relev. Tematicas/parametros Avaliacao

4,0 Satisfacdao global com os terminais de mercadoria 2,5
Adequacdo da gestdo das operagdes de movimentagao, carga e descarga 3,0
Adequacdo da gestdo das prioridades de entrada/saida de comboios. 3,0
Adequacdo da gestdo de seguranca das instalagdes 3,0
Adequacdo do layout e comprimento das linhas 2,0
Adequacao dos horarios de funcionamento 2,5
Adequacgdo dos meios de movimentacao 3,0
Adequacao dos servicos alfandegarios 2,5
Adequacao dos tarifarios 2,0
Estado de conservacao das instalacdes 2,5
Facilidade de acesso aos terminais de mercadorias 2,5
Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 2,5

19 S&0 terminais onde sdo assegurados um conjunto de servi¢os que permitem a transferéncia modal de mercadorias, entre a ferrovia e a rodovia.
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4.2.4. Instalacdes para estacionamento, formacio de comboios e feixes de resguardo®®

Em relacdo as instalacbes para estacionamento, contribuem para esta avaliagdo, verifica-se que os
formacdo de comboios e feixes de resguardo a operadores de transporte de mercadorias estdo
avaliacdo foi satisfatoria para 50% das empresas e menos  satisfeito com  estas instalacOes,
insatisfatéria para as restantes, mantendo-se a principalmente com o tarifario e o estado de
qualidade nos mesmos niveis nos Ultimos dois anos. conservacao das mesmas.

Analisando com maior detalhe os parametros que

Tabela 21 - Instalacoes para estacionamento, formacao de comboios e feixes de resguardo.
Avaliacdo da satisfacdo global com as instalacdes para estacionamento, formacdo de comboios e
feixes de resguardo [1,4], a sua relevancia para a satisfagdo com as instalacdes de servico [1,4], a
evolucdo da qualidade nos Ultimos dois anos [1,3] e a avaliagdo de cada um dos parametros
relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao

33 Satisfaqio.global.com as instalacoes para estacionamento, formacao 2,5
de comboios e feixes de resguardo

Adequacdo dos tarifarios 1,7

Disponibilidade de feixes de resguardo em estacoes 2,5

Disponibilidade de instalagdes para formacdo/deformacdo de comboios 2,8

Disponibilidade de parques de estacionamento de material 2,8

Estado de conservacdo das instalagdes para estacionamento... 2,5

Facilidade de acesso 3,0

Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 2,0

20 Feixes de resguardo s&o os ramais especificadamente destinados ao estacionamento temporario dos veiculos ferroviarios entre dois servigos.
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4.2.5. Instalacdes de manutencio de material circulante?’

As instalagcdes de manutencdo de material cirulante
foram a tematica relacionada com as instalacdes de
servico com a melhor avaliacdo, a qual foi
considerada muito satisfatéria por todos os
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operadores de transporte de passageiros e
mercadorias, destacando-se 0s acesso  as

instalaces e os meios disponiveis.

Tabela 22 - Instalagoes de manutencdo de material circulante. Avaliacdo da satisfacdo global
com as instalagdes de manutencdo de material circulante [1,4], a sua relevancia para a satisfacdo
com as instalagdes de servico [1,4], a evolugdo da qualidade nos Ultimos dois anos [1,3] e a avaliagdo

de cada um dos parametros relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao
3 Satisfacdo global com as instalacoes de manutencao de material 37
! circulante !

Acesso ao servico de manutencao 3,7

Acessos as instalagdes de manutencao de material circulante 3,7

Adequacdo das instalagbes e meios equipamentos oficinais disponiveis 4,0

Adequacdo dos tarifarios 3,0

Estado de conservacdo das instalagdes 30

Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 2,0

21 S50 instalacdes destinadas & manutencéo reparacéo e reabilitacdo de material circulante ferroviario: De acordo com o Diretério de Rede de 2019, ha instalacdes
de manutengdo geridas pela EMEF, S.A. (empresa que, sendo até entdo subsidiaria da CP, viria a ser fundida por incorporagdo nesta em margo de 2020),
assim como outras, como sejam: Oficina TVT Linha do Norte 106,14 GMF - Gestion de Maquinaria Ferroviaria; Oficina Bobadela Linha do Norte 12,14 GMF -

Gestion de Maquinaria Ferroviaria.
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4.2.6. Instalages de abastecimento de combustivel

A qualidade das instalagdes de abastecimento de empresas de transporte de passageiros. Os
combustivel manteve-se nos Ultimos dois anos, parametros foram, na sua generalidade,
sendo considerada insatisfatoria pelas empresas de classificados como insatisfatérios, destacando-se a
transporte de mercadorias e satisfatoria pelas insatisfacdo com os tarifarios praticados.

Tabela 23 - Instalaces de abastecimento de combustivel. Avaliacdo da satisfacdo global com as
instalacdes de abastecimento de combustivel [1,4], a sua relevancia para a satisfacdo com as
instalages de servico [1,4], a evolucao da qualidade nos Ultimos dois anos [1,3] e a avaliacdo de cada
um dos parametros relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao
25 Satisfacdo global com as instalacbes de abastecimento de 23
! combustivel !
Acesso ao servico de abastecimento 2,3
Acessos as instalacdes de abastecimento 2,0
Adequacdo dos tarifarios 1,5
Estado de conservacao das instalacdes 2,0
Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 2,0
4.2.7. Instalag6es de abastecimento de limpeza e lavagem
Por fim, as instalagdo de limpeza e lavagem,embora nos ultimos dois anos e foram consideradas como
sendo consideradas pouco relevantes para a insatisfatdrias, principalmente, no que diz respeito
qualidade do servico, viram a sua qualidade piorar as instalagdes e meios disponiveis.

Tabela 24 - Instalacoes de limpeza e lavagem. Avaliacdo da satisfagdo global com as instalacdes
de limpeza e lavagem [1,4], a sua relevancia para a satisfacdo com as instalacdes de servico [1,4], a
evolugdo da qualidade nos Ultimos dois anos [1,3] e a avaliacdo de cada um dos parametros
relacionados [1,4]

Relev. Tematicas/parametros Avaliacao
2,0 Satisfacdao global com as instalacoes de limpeza e lavagem 2,0
Acesso aos servicos de limpeza e lavagem 2,0
Acesso as instalacGes 2,0
Adequacdo das instalagbes e meios disponiveis 1,0
Estado de conservacao das instalacdes 2,0
Evolucao da qualidade global nos ultimos 2 anos [1,3] 1,0
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5. Sintese comparativa das consultas realizadas pela AMT (2017/2019)

Neste ultimo capitulo é feita uma comparagao entre
os principais resultados da presente consulta com
os da primeira consulta, realizada em 2017.

Conforme resume a Tabela 25, os utilizadores tanto
da infraestrutura ferroviaria e sua gestdo como das
instalacOes de servico, consideram que a situacdo
em 2019 piorou relativamente a situacdo em 2017,

tendo o nivel de insatisfacdo aumentado nas
infraestruturas e diminuido ligeiramente nas
instalacdes de servico.

Esta avaliacdo é confirmada diretamente pelo
parametro de percep¢do quanto a evolucdo da
avaliacdo da qualidade oferecida em relacdo a 2017,
ano da primeira consulta.

Tabela 25 - Comparacao dos resultados da 12 consulta (2017) e da 22 consulta (2019) relativamente a avaliacao da
qualidade global e da evolucao da qualidade nos 2 anos anteriores

Utilizadores da infraestrutura ferroviaria e das instalacées de servico

Evolugdo

Satisfacdo global [1,4] v

Infraestruturas
ferroviarias

Evolucdo da qualidade nos ultimos v
2 anos [1,3]

Satisfacdo global [1,4]

Q

Evolucdo da qualidade nos ultimos
2 anos [1,3]

Instalagoes de
servico
Q

A Tabela 26, mostra a evolucdo da avaliacdo global
dos parametros que foram considerados pelas
empresas ferroviarias como os mais relevantes para

12 consulta (2017) 22 consulta (2019)

Insatisfatorio (60%) Insatisfatorio (75%)

Piorou (60%) Piorou (100%)

Muito insatisfatorio ou

e o
Insatisfatorio (75%) iR 77

Manteve-se (80%) Manteve-se (75%)

a qualidade do servigo ferroviario de transporte de
mercadorias e passageiros. Como se verifica, as
tematicas, gestdo da seguranca ferrovidria, e
instalacbes de material circulante foram as que
apresentaram uma evolucdo positiva.

Consulta aos utilizadores da infraestrutura ferroviéria e das instalagdes de servico — 2019 | 37



NI

AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
E DOS TRANSPORTES

Via ferroviaria

Gestio da capacidade ~ Muito satisfatorio ou Muito satisfatorio ou
P satisfatorio (100%) satisfatorio (100%)
Controlo da circulacao Satisfatorio (60%) Satisfatorio (100%)

> >

Gestdo da seguranca ferroviaria Satisfatorio (75%)

Sistema de fornecimento de Satisfatério ou muito
energia elétrica de tragdo satisfatorio (67%)

Q

Satisfatorio (67%)

Sinalizacio e telecomunicacses Insatisfatorio ou Satisfatério
¢ ¢ (50%)
Insatisfatorio ou Satisfatorio

Diretorio de rede (50%)

Muito satisfatério ou
Satisfatorio (100%)

Instalagdes de manutencdo de
material circulante

Instalacoes para estacionamento
e formagdo de comboios e feixes
de resguardo

Insatisfatorio ou Satisfatério
(50%)

Insatisfatorio ou Satisfatério
(50%)

> > > > b

Estacdes
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Anexo | - Rede ferroviaria em exploracao

Figura 9 - Mapa de rede ferroviaria nacional em exploracao. Os trocos a cinzento tém apenas trafego de mercadorias;

os trogos a tracejado encontram-se desativados (Fonte: adaptado de IP)
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