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Sumario Executivo

A legislacdo’ determina que a Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (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 situacdo do mercado. A AMT encara esta consulta sobretudo como uma oportunidade de
conhecer em detalhe a percecdo dos utilizadores quanto as condi¢des do mercado e aos aspetos prioritarios a
melhorar nos servicos, reforcando a capacidade de atuagdo desta Autoridade relativamente as suas competéncias
de promocdo e defesa dos direitos e interesses dos consumidores e utentes.

A 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 — é um regulador
econdmico independente que tem por missao "definir e implementar o quadro geral de politicas de regulagéo e de
supervis@o aplicdveis aos setores e atividades de transportes e de infraestruturas terrestres, fluviais e maritimos, num
contexto de escassez de recursos e de otimizac¢do 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 atribui¢es “assegurar os mecanismos de acompanhamento
e avaliagdo dos niveis de servico e de funcionamento dos mercados”, bem como, “promover a defesa dos direitos e
interesses dos consumidores e utentes em relacdo aos precos, aos servicos e respetiva qualidade”.

Por outro lado, a auscultacdo do grau de satisfagdo dos representantes e dos utilizadores dos servicos e
infraestruturas ferroviarias constitui um elemento da maior relevancia e utilidade, ndo s6 para a fungdo do
regulador, mas para o conhecimento dos stakeholders e do publico em geral.

Neste documento, sdo apresentados os principais resultados da terceira consulta ferroviaria® realizada pela AMT,
no ultimo trimestre de 2021, aos utilizadores e seus representantes quanto as condi¢des do mercado ferroviario,
quer ao nivel do transporte de passageiros e transporte de mercadorias, quer ao nivel da utilizagdo da
infraestrutura ferroviaria.

Para o efeito, a AMT preparou varios questionarios direcionados a 3 perfis de intervenientes no setor,
nomeadamente para:

(1) Os representantes dos utilizadores de servicos ferroviarios de transporte de passageiros;
(2) As empresas utilizadoras e potenciais utilizadoras de servicos ferroviarios de transporte de
mercadorias e as associagdes que as representam; e

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

Em sintese, apresentamos infra os principais resultados® para as varias dimensdes analisadas.

" Decreto-Lei n.° 217/2015, de 7 de outubro

2 Os dados recolhidos nos questionarios foram processados e armazenados informaticamente pela AMT, enquanto entidade responsavel pelo tratamento dos
dados pessoais. A informagao fornecida foi tratada de forma confidencial e utilizada exclusivamente para efeitos de avaliagdo da infraestrutura e dos servicos
ferroviarios, assumindo os dados individuais fornecidos a AMT a natureza de dados confidenciais. Informacdo adicional na Politica de Privacidade disponivel
em https://www.amt-autoridade.pt/

3 Na metodologia utilizada pela AMT para tratamento dos resultados considerou-se:
i) para a avaliagdo da satisfagdo (Escala de 1 a 4 em que: 4 é muito satisfatorio, 3 é satisfatério, 2 é insatisfatorio e 1 é muito insatisfatorio) e

i) para a evolucdo da qualidade nos Ultimos dois anos (Escala de 1 a 3 em que: 3 - melhorou, 2 - manteve-se e 1 - piorou).
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v' Consulta aos representantes dos utilizadores de servigos ferroviarios de transporte de
passageiros

Este questionario foi dirigido a 54 associagdes que representam os utilizadores dos servicos ferroviarios de
transporte de passageiros, designadamente: Dire¢do-Geral do Consumidor, Provedoria de Justica, Instituto
Nacional para a Reabilitagdo, associacdes de consumidores, associagdes que representam pessoas com deficiéncia
e/ou mobilidade reduzida, comissdes de utentes.

Clarifica-se que a presente consulta é dirigida aos representantes dos utilizadores dos servigos ferroviarios de
passageiros, e nao diretamente aos passageiros.

De salientar que, foram recebidas nove respostas (17%), com a seguinte composicdo: Provedoria de Justica, trés
associa¢cdes de mobilidade reduzida, quatro associa¢Ses de consumidores e uma comissdo de utentes. A Tabela 1
sumariza os resultados do inquérito:

Tabela 1 - Satisfacdo global. Avaliacdo da satisfacdo global dos servicos ferroviarios de transporte de passageiros [1,4] e a
evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]
Servicos urbanos e Servicos longo curso, regional e
suburbanos internacional
Evolucdo da Evolugéo da
Satisfacdo qualidade nos Satisfacdo qualidade nos
global [1,4] Gltimos 2 anos global [1,4] Gltimos 2 anos
(1,31 [1,3]
Represent'e,m'tes dos utilizadores dos servicos 227 200 228 187
ferroviarios de transporte de passageiros

Servico urbano e suburbano de passageiros

Relativamente aos servigos ferroviarios de transporte de passageiros, constata-se alguma insatisfacdo com os
servicos urbanos e suburbanos. Com efeito, 66% das entidades respondentes que representam os passageiros
qualificam estes servicos como insatisfatérios ou muito insatisfatorios. Os restantes 34% dos respondentes
classificaram-nos como satisfatérios ou muito satisfatorios.

Neste contexto, constatou-se que foi na area da Grande Lisboa onde se apresentam os maiores niveis de
insatisfacdo, nas linhas de Sintra, Cascais, Azambuja e Sado. Por outro lado, existem niveis de satisfagdo mais
elevados no eixo Norte-Sul (Lisboa — Setubal) e no eixo Porto-Braga (Ramal de Braga).

Os niveis mais elevados de satisfacdo nos servicos urbanos e suburbanos foram observados nas dimensdes dos
precos e procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte (3,13) bem como com as condi¢bes oferecidas nas
instalacOes das estacOes de passageiros e outras infraestruturas de apoio (2,56). No geral, os menores niveis de
satisfagdo estdo relacionados com o tratamento de situacdes de atraso ou perturbacdo (2,22) e as proprias
condi¢des de viagens no comboio (1,75).

Servico de longo curso, regional e internacional

A maioria dos respondentes (58%) qualificou como insatisfatéria a qualidade global dos servicos ferroviarios de
longo curso, regionais e internacionais de transporte de passageiros e indicou que esta qualidade se manteve nos
ultimos dois anos (80%).

No que diz respeito aos servigos ferroviarios regionais, de longo curso e internacionais, tal como nos urbanos e
suburbanos a tematica com pontuacdo mais satisfatoria relaciona-se com o prego e procedimentos de aquisigao
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de bilhetes (3,16). Pelo contrario, as dimensdes onde existe um maior grau de insatisfagcdo, dizem respeito ao
tratamento de situacdes de atraso ou perturbacdes nos servigos (2,28) e as estagdes de passageiros e outras
infraestruturas de apoio (2,50).

Em termos de satisfacdo global os resultados sdo mais elevados no servigo internacional (2,80) e no servigo alfa
pendular (2,71). Os servicos intercidades foram considerados insatisfatérios, tendo obtido uma avaliacdo de 2,33.
Ainda assim, foi nos servicos regionais de transporte de passageiros onde se identificou o maior nivel de
insatisfacdo (2,29).

Para tornar os servicos ferroviarios mais atrativos os respondentes identificam a necessidade de introduzir
melhorias em questdes relacionadas com (i) precos e aquisi¢des de titulos, (i) cumprimento do horario de
transporte e (iii) informacao disponibilizada aos utilizadores.

v" Consulta aos utilizadores e potenciais utilizadores de servigos ferroviarios de transporte de
mercadorias

Este ponto apresenta as principais conclusdes e evidéncias resultantes das respostas ao questionario dirigido as
empresas utilizadoras de servicos ferroviarios de transporte de mercadorias e do questionario enviado a
associagdes empresariais representantes, quer de utilizadores, quer de potenciais utilizadores destes servicos.

A Tabela 2 sumariza os resultados do inquérito de 2021 relativamente a satisfacdo global, bem como a evolugéo
da qualidade nos Ultimos dois anos.

Tabela 2 - Satisfacao global. Avaliacdo da satisfacdo global dos servicos ferroviarios de transporte de mercadorias [1,4] e a
evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

Servico ferroviario de transporte de
mercadorias
Evolucao da

Satisfacdo qualidade nos

global [1,4] Gltimos 2 anos
[1,3]
EMPRESAS utilizadoras dos servicos ferroviarios de transporte de mercadorias 2,75 2,15
ASSOCIAGOES que representam utilizadores e potenciais utilizadores dos servicos 200 183

ferroviarios de transporte de mercadorias ' '

Servico ferroviario de mercadorias - Empresas

O questionario disponibilizado aos 48 utilizadores (empresas) de servigos de transporte ferroviario de mercadorias
foi respondido por 21 dos inquiridos (44%).

Tendo em consideragdo a amostra das 21 empresas respondentes, identificou-se que 57% sdo grandes empresas
(12), 24% sao médias empresas (5) e 19% sado pequenas empresas (4). Dentro deste universo, 12 empresas
transportam anualmente mais de 500 mil toneladas, cinco empresas entre 150 mil e 500 mil toneladas e quatro
empresas menos de 150 mil toneladas.

Relativamente a evolucdo da qualidade global do servico ferrovidrio de mercadorias nos Ultimos dois anos, para
cerca de 40% dos respondentes melhorou. Por outro lado, 35% respondentes indica que se manteve e 25%
considera que piorou.
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Tendo em conta os parametros avaliados anteriormente, o parametro “Pre¢o” foi considerado por 43% das
empresas como aquele que é o mais prioritario melhorar, por forma a tornar o transporte ferroviario de
mercadorias mais atrativo.

Com o intuito de se perceber qual a distribuicdo modal do transporte de mercadorias em Portugal Continental,
solicitou-se aos respondentes que caracterizassem a distribuicdo das suas mercadorias por modo de transporte
(ferroviario, rodoviario, maritimo ou aéreo) indicando o intervalo com a respetiva quantidade transportada.

Verifica-se que, as empresas respondentes que transportam quantidades inferiores a 500 mil toneladas as suas
necessidades tém sido predominantemente supridas com o recurso ao modo maritimo. Por outro lado, para as
empresas que transportam quantidades superiores a 500 mil toneladas foi o modo rodoviario que prevaleceu para
suprir as necessidades de transporte de mercadorias em Portugal Continental. Verifica-se uma preponderancia do
modo rodoviario nas mercadorias transportadas de e para territério espanhol e no transporte para o resto da
Europa (excluindo a Peninsula Ibérica), independentemente das quantidades transportadas.

No que diz respeito a forma como as empresas organizam o seu servico ferroviario de transporte de
mercadorias, 75% das mesmas celebram contratos formais com operadores de transporte ferroviario de
mercadorias. Constata-se que a maioria das empresas contrata diretamente a totalidade do servigo de transporte
de mercadorias (70%), independentemente das quantidades a transportar ou da sua dimensao.

A maioria das empresas respondentes indicou que, nos préoximos dois anos, tem a expetativa de aumentar a
utilizacao de servicos ferroviarios de transporte de mercadorias em Portugal Continental e no transporte
internacional. De notar que nenhum dos respondentes apontou para uma diminuicdo da utilizagdo do modo
ferroviario.

Por fim, constata-se que o transporte rodoviario de mercadorias tem sido uma alternativa a utilizagdo de servicos
ferroviarios de transporte de mercadorias, existindo evidéncias de alguma substituibilidade entre estes servicos.

Servico ferroviario de mercadorias - Associacoes de empresas

No que refere ao questionario enviado as associagdes representantes de utilizadores e potenciais utilizadores de
servicos ferroviarios de transporte de mercadorias, obtivemos uma taxa de resposta de 14% (questionario
respondido por 11 das 77 associa¢Oes contactadas).

Na analise das associacbes de empresas relativamente ao grau de satisfacdo global com o servi¢o de transporte
ferroviario de mercadorias, constata-se que 75% encontram-se insatisfeitas ou muito insatisfeitas, e apenas 25%
estdo satisfeitas. Quanto a evolucdo da qualidade global do servico ferrovidrio de mercadorias, 83% das
associagoes respondentes consideram que a situacdo se manteve, sendo que 17% considera que esta pior, nos
ultimos dois anos.

Da apreciagdo dos 14 parametros que contribuem para a qualidade do servico ferrovidrio de transporte de
mercadorias, constatou-se que os parametros que apresentaram uma avaliacdo satisfatoria, acima de 2,5, foram:
) protecdo das mercadorias transportadas (3,00); ii) fiabilidade do transporte ferroviario (por exemplo:
cancelamento dos servicos (2,71); e iii) adequacdo do material circulante (vagdes) ao tipo de mercadoria (2,67). O
parametro “Cobertura geografica (distancia da origem ou destino a rede ferroviaria)” foi o que obteve pior
classificacao (1,88).

Tendo em consideragdo os mesmos parametros avaliados anteriormente, o parametro “Pre¢o” foi considerado por
cerca de 33% das associagdes que representam utilizadores e potenciais utilizadores como o mais prioritario para
tornar o transporte de mercadorias ferroviarios mais atrativo, realizado em territorio nacional.

Consulta aos representantes dos utilizadores dos servigos ferroviarios e utilizadores da infraestrutura ferroviaria em Portugal, 2021 | 7
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v' Consulta aos utilizadores de infraestrutura ferroviaria e das instalacbes de servico
ferroviario

O questionario relativo a utilizacdo da infraestrutura ferroviaria foi dirigido a todas as empresas detentoras de
licenca e certificado de seguranca validos para realizar o transporte ferroviario nacional e com atividade no
mercado nacional, nomeadamente as empresas de: transporte ferroviario passageiros (CP — Comboios de Portugal,
E.P.E. e FERTAGUS - Travessia do Tejo Transportes, S.A.) e de transporte ferroviario de mercadorias (Medway —
Operador Ferroviario e Logistico de Mercadorias, S.A. e Takargo — Transporte de Mercadorias, S.A.).

Dar nota que as quatro empresas responderam ao questionario, e que o mesmo era constituido por duas secgoes
principais: (i) avaliacdo da satisfacdo com a infraestrutura ferroviaria; e (ii) avaliacdo da satisfagdo com as instalagdes
de servico.

A Tabela 3 sumariza os resultados do inquérito de 2021 relativamente a satisfacdo global, bem como a evolugado
da qualidade nos ultimos dois anos na via ferroviaria e nas instalacdes de servigo.

Tabela 3 - Satisfacao global. Avaliacdo da satisfacdo global da via ferroviaria e das instalacdes de servico [1,4] e a evolucdo
da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]
Infraestrutura ferroviaria Instalacoes de servico
Evolucdo da Evolucdo da
Satisfacdo qualidade nos Satisfacdo qualidade nos
global [1,4] | dltimos 2 anos global [1,4] ultimos 2 anos
[1,3] [1,3]
Empresas de transporte ferroviario 2,80 2,00 2,47 1,75

Infraestruturas ferroviarias

Das quatro empresas respondentes, trés (75%) consideraram que o estado atual da infraestrutura ferroviaria
nacional se encontra satisfatéria e uma das empresas considerou insatisfatéria. Para 50% das empresas a
qualidade manteve-se ao longo dos Ultimos dois anos, contudo para as restantes duas empresas, uma considera
que o estado da infraestrutura melhorou e a outra que piorou.

Relativamente a avaliacdo das 10 tematicas que contribuem para a qualidade das infraestruturas ferroviarias e a
sua gestdo, destacou-se, particularmente, pela positiva a tematica da gestao da capacidade (3,36) e com menor
grau de satisfagdo: i) via ferroviaria, ii) diretério de rede, iii) controlo de circulagdo, iv) regime na melhoria do
desempenho e v) tarifacao.

Foi solicitada a opinido dos respetivos parametros e a evolugdo registada, nos dois Ultimos anos, para cada uma
das seguintes tematicas das infraestruturas ferroviarias: (i) via ferroviaria, (ii) sistema de fornecimento de energia
elétrica de tracdo, (iii) sinalizacdo e telecomunicag¢des, (iv) comando e controlo da circulacdo, (v) gestdo da
capacidade, (vi) tarifagdo, (vii) regime de melhoria de desempenho, (viij) diretério de rede; (ix) interacdo e
comunicacdo com o gestor da infraestrutura e (x) gestdo da seguranca ferroviaria. Contudo destacaram com
classificagdo insatisfatoria o estado das seguintes linhas (avaliacdo abaixo de 2,5): i) Linha de Cascais, ii) Linha do
Vouga, iii) Linha do Douro, iv) Linha do Oeste, v) Linha de Sines, vi) Ramais portuarios - Lisboa, vii) Linha do Norte,
viii) Linha da Beira Alta e ix) Linha do Leste.

A tematica tarifacdo na infraestrutura ferroviaria teve a pior classificacdo, visto a maioria dos respondentes
avaliarem como insatisfatéria (2,38). As empresas de transporte ferroviario de passageiros justificam a sua
insatisfagdo no facto das tarifas serem elevadas, tendo em consideracdo a qualidade do servico prestado.

Consulta aos representantes dos utilizadores dos servigos ferroviarios e utilizadores da infraestrutura ferroviaria em Portugal, 2021 | 8
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Objetivamente, é considerado que o nivel de servigo prestado aos clientes tem sofrido uma degradagéo percetivel,
principalmente nos tempos de trajeto, atrasos das circulagdes e resolucdo de perturbagdes na circulagdo.

Noutro contexto, a gestdo da capacidade foi a tematica melhor avaliada na seccdo da infraestrutura ferroviaria. As
empresas estdo maioritariamente muito satisfeitas com o modo como o gestor da infraestrutura realiza a gestdo
da capacidade da rede ferroviaria, com particular destaque para os seguintes parametros: i) atendimento de
pedidos pontuais, ii) acolhimento de propostas/sugestdes apresentadas, iii) adequacdo do processo e calendario
de elaboragao do horério e iv) fiabilidade global do processo de gestdo da capacidade.

Instalacoes de servico

No que a satisfacdo global se refere, as empresas respondentes tiveram uma apreciacdo mista quanto a satisfacao
global relativamente as instalacdes de servico disponibilizadas, 50% consideram insatisfatéria e 50% satisfatoria.
Adicionalmente, constatou-se que as empresas ferroviarias consideram que, nos Ultimos dois anos, ndo existiu
evolugdo da qualidade global das instalacbes de servico.

Também relativamente as instalagdes de servico e aos servicos nelas prestados foi recolhida informacdo sobre a
satisfacdo global dos utilizadores, e sobre parametros especificos desta utilizacdo: (i) estacdes de passageiros, (ii)
terminais de mercadorias, (iii) ligagdes ferroviarias aos portos, (iv) instalacdes para estacionamento, (v) formagao
de comboios e feixes de resguardo, (vi) instalacbes de abastecimento de combustivel, (vii) Instalacbes de
manutencao de material circulante, (viii) outras instalacdes de servigo, incluindo instalacdes de limpeza e lavagem.

Relativamente a avaliacdo de cada uma das tematicas que contribuem para a qualidade das instalacdes de servico,
destaca-se pela positiva as estacdes de passageiros (2,80) e as instalagdes para estacionamento, formacao de
comboios e feixes de resguardo (2,75). Em sentido contrario, as tematicas com pior classificagdo sdo as instalacdes
de limpeza e lavagem (2,10) e as instalacdes de abastecimento de combustivel (2,25).

De salientar que, para as estacdes de passageiros foi a tematica melhor avaliada nesta seccdo de instalacdes de
servicos. Tendo uma apreciagdo maioritariamente positiva na satisfacdo global dos parametros avaliados. Na
perspetiva da avaliacdo a dois anos, para todas as empresas utilizadoras das estacdes de passageiros ndo houve
evolugdo da qualidade.

Na avaliagdo das instalacdes de servico disponibilizadas, a tematica de “instalacdes de limpeza e lavagem” foi a
pior avaliada, tendo obtido a classificacdo global de 2,10. Existe uma apreciacdo maioritariamente insatisfatoria,
particularmente nos parametros dos servigos de limpeza e lavagem, destacando-se negativamente a adequacéao
das instalagdes e meios disponiveis (1,50). Para as empresas de transporte ferroviario a qualidade destas
instalacOes de servico manteve-se sem evolucdo nos Ultimos dois anos.

Consulta aos representantes dos utilizadores dos servigos ferroviarios e utilizadores da infraestrutura ferroviaria em Portugal, 2021 | 9
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Introducao

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, determinando
0 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, para obter
as suas opinibes sobre o mercado ferrovidrio”.

Dando cumprimento a esse preceito legal, no ultimo trimestre de 2021, a AMT promoveu a terceira consulta
nacional junto dos representantes dos utilizadores® dos servicos ferroviarios e utilizadores da infraestrutura
ferroviaria em Portugal, quer ao nivel do transporte de passageiros e transporte de mercadorias, quer ao nivel da
utilizacdo da infraestrutura ferroviaria.

Para o efeito a AMT preparou trés questionarios que foram submetidos a 183 entidades, associa¢des
representativas e utilizadores do transporte ferroviario. A recolha das respostas foi realizada através de uma
plataforma online, a Google Forms, tendo sido atribuido um cédigo de identificacdo a cada entidade. Foram obtidas
45 respostas do total de entidades consultadas, obtendo uma taxa de resposta global de 25%.

Para uma analise mais efetiva dos resultados e por forma a facilitar a comparagéo entre a avaliagdo de tematicas
e parametros, foram atribuidos valores a cada uma das opg¢des de resposta’, refletido em todo o documento.

Tabela 4 — Quadros de conversado das op¢oes de resposta. Avaliacdo da satisfagdo global [1,4] e a evolucdo da qualidade
nos ultimos dois anos [1,3]
— L Evoluca li
Avaliagdo da satisfacdo Escalade 1a 4 Vo u’ga.o da qu? idade nos Escalade 1a3
ultimos dois anos
Muito satisfatério 4 Melhorou
Satisfatorio 3 Estd igual
Insatisfatorio 2 Piorou
Muito insatisfatério 1

Neste sentido, para a analise dos resultados converteram-se as avalia¢cdes das respostas dadas pelos respondentes,
conforme demonstrado na Tabela 5.

Tabela 5 — Exemplo do calculo da avaliagao final média
Niveis de satisfacdo  N° de respostas Tabela de conversdo N° de respostas x valores
Muito satisfatorio 0 4 0
Satisfatério 3 3 9
Insatisfatorio 1 2 2
Muito insatisfatério 2 1 2
Total 6 13
Avaliacao final (média) 2,2

Nos trés capitulos seguintes apresentam-se os resultados detalhados dos questionarios realizados. No ultimo
capitulo, faz-se uma comparacdo entre os resultados da consulta anterior (2019) com a atual consulta (2021).

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

5 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.

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

7 Para a analise dos resultados ndo foram consideradas as respostas “Sem opinido/Nao aplicavel”.
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1. Representantes dos utilizadores de servicos ferroviarios de

transporte de passageiros

O questionario aos representantes dos utilizadores de servicos ferroviarios de transporte de passageiros foi
enviado a associacbes de consumidores de ambito nacional (6), a associacbes que representam pessoas com
deficiéncia e/ou mobilidade reduzida (38) e a comissdes de utentes (7). A AMT disponibilizou, igualmente, o
questionario a Direcdo-Geral do Consumidor, a Provedoria de Justica (PdJ) e ao Instituto Nacional para a
Reabilitacdo (INR). Foram recebidas no total nove respostas, tendo a analise a seguinte composicdo: trés
associacoes de mobilidade reduzida, quatro associagdes de consumidores, uma comissédo de utentes e a PdJ.

Este questionadrio é composto por quatro secgdes: (1) Identificagdo e principais dados do respondente; (2)
Avaliagdo dos servicos ferroviarios urbanos e suburbanos de transporte de passageiros; (3) Avaliacdo dos servigos
ferroviarios de longo curso, regionais e internacionais de transporte de passageiros e (4) Tratamento e divulgagdo
da resposta ao questionario.

A avaliagdo da satisfacdo dos servicos ferroviarios de transporte de passageiros foi segmentada em duas sec¢es
principais:

(i) Servicos urbanos e suburbanos e
(it) Servicos de longo curso, regionais e internacionais.

Em ambas as sec¢bes foram avaliadas as seguintes tematicas: (i) avaliacdo das viagens de comboio; (i) prego e
procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte; (iii) estacdes de passageiros e outras infraestruturas de apoio;
(iv) informacao disponibilizada aos utilizadores; (v) tratamento de situa¢des de atraso ou perturbagdes nos servicos;
e (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
percecdo quanto a satisfacdo global e quanto a evolucéo da qualidade global nos Gltimos dois anos.®

1.1. Servico urbano e suburbano

Neste ponto apresenta-se a avaliagdo da satisfacdo das entidades respondentes com os servicos ferroviarios de
transporte de passageiros nos servigos urbanos e suburbanos.

1.1.1. Satisfacao global

No que a satisfagdo global se refere, a tematica de precos e procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte,
nos servicos urbanos e suburbanos, obteve os niveis mais elevados de satisfacdo (3,13), tendo em consideracao a
escala de avaliacdo da satisfagdo em que 1 é muito insatisfatorio e 4 muito satisfatorio. Destaca-se com niveis de
insatisfacdo elevados a avaliacdo das viagens de comboio (2,11). Das 6 tematicas avaliadas, apenas 2 obtiveram
avaliacdes superiores a avaliacdo global do servico.

A Figura 2 reflete o grau de satisfagdo global relativamente ao servico urbano e suburbano de transporte ferroviario
de passageiros. Constata-se que a grande maioria dos respondentes (66%) classificou como insatisfatérios (48%)
ou muito insatisfatorios (18%) os servigos urbanos e suburbanos, os restantes 34% dos respondentes classificaram-
nos como satisfatérios (22%) ou muito satisfatorios (12%).

8 Na metodologia utilizada pela AMT para tratamento dos dados (ver Tabela 4 na Introducéo) foram atribuidos valores as diferentes avaliacdes:
« Na avaliacdo da satisfacdo (Escala de 1 a 4): 4 é muito satisfatério, 3 é satisfatorio, 2 é insatisfatério e 1 é muito insatisfatorio;
* Na evolucdo da qualidade nos Ultimos dois anos (Escala de 1 a 3): 3 - melhorou, 2 - manteve-se e 1 - piorou.
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Figura 1 - Grau de satisfacdo global por tematica
relativamente ao servico urbano e suburbano de transporte
ferroviario de passageiros [1,4]

Figura 2 - Grau de satisfacdo global nos principais
servicos urbano e suburbano de transporte ferroviario
de passageiros [1,4]

Precos e aquisi¢ao de
titulos

EstacOes
Informacgao aos utilizadores
Mobilidade reduzida

Atrasos e perturbacdes

Viagem

Seguidamente foi solicitado aos representantes dos utilizadores de servicos ferrovidrios de transporte de
passageiros que indicassem o seu grau de satisfacdo quanto aos principais servi¢os urbanos e suburbanos. Pela
observacdo da Figura 3, verifica-se que é na area da Grande Lisboa onde se apresentam os maiores niveis de
insatisfagdo, em particular nas linhas de Sintra, Cascais, Azambuja e Sado. Por outro lado, parece existir niveis de
satisfacdo mais elevados no eixo Norte-Sul (Lisboa — Setubal) e na linha de Braga.

Figura 3 — Satisfacdo com os principais servicos urbanos e suburbanos® de transporte ferroviario de passageiros [1,4]

Eixo Norte-Sul (Lisboa - Setubal)
Linha de Braga

Linha de Aveiro

Linha de Guimaraes

Linha do Marco de Canaveses
Eixo Coimbra - Figueira da Foz
Linha do Sado

Linha da Azambuja

Linha de Cascais

Linha de Sintra

2,75

2,75
2,67
2,60
2,50

2,40

global destes servigos piorou nos ultimos dois anos.

Cerca de 67% dos respondentes considerou que a qualidade global dos servicos ferroviarios urbanos e suburbanos
de transporte de passageiros manteve-se estavel nos ultimos dois anos. Por outro lado, 33% indica que a qualidade

9 Ressalva-se que, no presente capitulo, o termo "linha" é utilizado para denotar um servico de transporte de passageiros.
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Figura 4 - Evolucao da qualidade nos tultimos dois anos, Figura 5 - Evolucdo da qualidade global do servico
de cada uma das tematicas que contribuem para a urbano e suburbano de transporte ferroviario de
qualidade do servico urbano e suburbano de transporte passageiros, nos ultimos dois anos [1,3]

ferroviario de passageiros [1,3]

Precos e aquisicdo de

titulos 2:25
Estacdes 2,13
Informacgdo aos
- 2,00
utilizadores
Mobilidade reduzida 2,00
Atrasos e perturbagoes 1,88

Viagem 1,75

Tendo em consideracdo a pandemia de COVID-19, que gerou um comportamento irregular da procura,
considerou-se oportuno questionar aos respondentes se as suas deslocacdes foram afetadas pela reducado da
oferta de servicos ferroviarios urbanos e suburbanos de transporte de passageiros. De acordo com a Figura 6,
cerca de 86% dos respondentes concordam totalmente e concordam que as suas deslocagdes foram afetadas
substancialmente pela COVID-19.

Figura 6 — Deslocacdes afetadas pela reducao da oferta de servicos ferroviarios
urbanos e suburbanos de transporte ferroviario de passageiros (considerando a
seguinte escala: 1 discordo totalmente, 2 discordo, 3 concordo e 4 concordo totalmente)

Também se considerou pertinente questionar os respondentes sobre o grau de cumprimento da legislacdo relativa
aos direitos dos passageiros dos servicos ferroviarios'?, designadamente, dos passageiros com mobilidade
condicionada. Neste sentido, apenas 33% dos respondentes evidenciaram como satisfatério o grau de
cumprimento da legislacdo relativa aos direitos dos passageiros.

10 10 para um sumario dos principais direitos dos passageiros ferroviario vertidos na legislagdo nacional e europeia, respetivamente, o Regulamento (CE) n.°
1371/2007 e o Decreto-Lei n.° 58/2008, alterado e republicado pelo Decreto-Lei n® 124-A/2018 podera consultar a Tabela 16 do estudo “Ecossistema Ferroviario
Portugués — 2017" disponivel no site da AMT. (https://www.amt-autoridade.pt/media/1943/relatorio ferroviario 2017.pdf).
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Figura 7 — Grau de cumprimento da legislacdo relativa aos
direitos dos passageiros de transporte ferroviario de passageiros

1.1.2. Tematicas

De acordo com a opinido das entidades respondentes abordamos a avaliacdo da sua satisfacdo para cada uma das
tematicas relativamente a um conjunto de parametros relacionados com o servico ferroviario de transporte de
passageiros nos servicos urbanos e suburbanos.

() Avaliacao das viagens de comboio

As viagens de comboio ferroviarias de transporte de passageiros foi a tematica em que os servicos urbanos e
suburbanos obtiveram a avaliacdo menos satisfatéria (2,11).

Figura 8 - Viagens de Comboio. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo de cada um dos parametros relacionados
[1,4] e evolugdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacao global e avaliacdo de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucdo da qualidade
[1.3]

Transporte de criancas 3,00

Transporte de animais 2,88

Seguranca pessoal e dos bens a bordo 2,88

Limpeza e manutencdo das carruagens 2,88
Transporte de bicicletas e outros equip. 2,75
Ligagbes com outros servigos ferroviarios 2,75

Lugares sentados 2,71

Transporte de bagagem 2,63
Pontualidade 2,63

Conforto e ambiente geral a bordo 2,63
Apoio ao cliente

Tratamento de reclamacdes

Facilidade no embarque/desembarque
Duracdo da viagem e velocidade
Adequacéo da cobertura geografica

Estado de conservagao do material...
Frequéncia

Supressao e alteracdo de horarios

Satisfacdo global
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Os parametros melhor avaliados foram o transporte de criangas, o transporte de animais, a seguranca pessoal e
dos bens a bordo, e a limpeza e manutencdo das carruagens. Por outro lado, os pardametros que se apresentaram
com um maior de grau de insatisfacdo relacionam-se com a supressao e alteracdo de horarios, a frequéncia e o
estado de conservacao do material circulante. A maioria dos respondentes considera que a qualidade das viagens
de comboio manteve-se inalterada nos ultimos dois anos (75%).

(i) Preco e procedimentos de aquisi¢ao de titulos de transporte

A tematica preco e procedimentos de aquisi¢do de titulos de transporte nas viagens urbanas e suburbanas de
transporte de passageiros foi a que melhor avaliacdo obteve. Na Figura 9 apresenta-se a avaliacdo da satisfacdo
global de cada um dos parametros e a evolugdo da qualidade nos Ultimos dois anos. Em termos gerais, 87% dos
respondentes avaliam-na como satisfatéria.

Para 75% dos respondentes o tratamento do preco e procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte
manteve-se inalterada nos Ultimos dois anos. Por outro lado, 25% consideraram ter existido uma melhoria.

Os parametros analisados que apresentam um maior de grau de satisfacdo sdo a clareza e simplicidade do sistema
tarifario e a adequacao dos precos.

De salientar que para a generalidade dos respondentes os pregos sao um instrumento essencial para a promogao
do transporte ferroviario que assume um papel central nos modos de transporte respeitadores do ambiente.

Figura 9 - Preco e procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo
de cada um dos parametros relacionados [1,4] e evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucao da qualidade
[1.3]
Clareza e simplicidade do sistema tarifario 3,00
Adequagao dos pregos 3,00
Facilidade de obtencgdo/carregamento de titulos 288
por outros meios (e.g., Multibanco) '
Facilidade de obtengdo/carregamento de titulos > 88
em bilheteiras '
Facilidade de obtengdo/carregamento de titulos 263
em maquinas automaéticas '
Facilidade de troca ou reembolso de titulos
Satisfagdo global 3,13

(il  EstagOes de passageiros e outras infraestruturas de apoio

Para 56% das associacdes respondentes a qualidade das estagdes de passageiros e outras infraestruturas de apoio
aos servicos urbanos e suburbanos de transporte de passageiros é satisfatoria. Importa salientar que este
parametro foi a segunda tematica melhor avaliada. Numa perspetiva global, para 87% dos respondentes as
estacOes de passageiros e outras infraestruturas de apoio manteve-se sem evolucdo da qualidade nos ultimos dois
anos.
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Figura 10 - EstacGes de passageiros e outras infraestruturas de apoio. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo de
cada um dos parametros relacionados [1,4] e evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacao global e avaliacdo de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucao da qualidade
[1.3]

Seguranca pessoal e dos bens 3,00

Qualidade dos servicos complementares 3,00

Qualidade do atendimento 2,89

Ligagdes com outros modos de transporte 2,88
Limpeza 2,75
Estado de conservacio do edificio da estacdo 2,75
Disponibilidade de lugares sentados 2,71

Sinalética

Conforto e ambiente geral

Equipamentos para disponibilizacdo de
informacédo

Estacionamento nas esta¢es

Disponibilidade de meios mecanicos de acesso

Disponibilidade e condi¢des das instalagdes
sanitarias

Satisfacdo global 2,56

A seguranca pessoal e dos bens durante a permanéncia nas esta¢des e a qualidade dos servicos complementares
disponiveis (e.g., lojas, cafés e restaurantes, etc.) foram os parametros com satisfacdo mais elevada, ambos com o
valor 3,00. Por outro lado, o estado de limpeza das instalacGes sanitarias foi o parametro classificado como o mais
insatisfatorio ndo apresentando, em algumas estacdes, condi¢des adequadas.

A DECO salienta que nas estacdes importaria reforcar a informacdo de apoio aos passageiros com painéis
informativos, através dos funcionarios das bilheteiras, ou de servicos de apoio ao cliente.

(iv)  Informacao disponibilizada aos utilizadores

O grau de satisfacdo global da qualidade da informacao disponibilizada aos utilizadores dos servigos urbanos e
suburbanos de transporte de passageiros é para a maioria dos respondentes (63%), designadamente insatisfatorio
para 50% e muito insatisfatéria para 13%. Apesar de ser a terceira tematica na satisfacdo global, alguns dos
parametros geram insatisfacdo, nomeadamente: a informagdo na estagdo (2,00). Ja no que respeita a informacao
online (2,75) e a informacdo durante e apds a viagem gera mais satisfacdo (2,63).

A qualidade da informacao disponibilizada aos utilizadores manteve-se nos ultimos dois anos para 75% dos
respondentes, conforme ilustrado na Figura 11 b). Releva-se que para 13% a evolu¢do da qualidade da informacéo
melhorou.

A titulo de exemplo de alguns dos comentérios recebidos na presente consulta, a DECO evidencia que a qualidade
da informacao é extremamente insatisfatoria, principalmente em situagdes de atraso ou perturbacao nos servicos,
nomeadamente em termos de demora na prestacdo da informacdo, assim como na falta de informacdo sobre
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alternativas de transporte. Identificam-se, também, lacunas nos deveres de compensagdo e assisténcia aos
utilizadores.

Figura 11 - Informacéao disponibilizada aos utilizadores. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo de cada um dos
parametros relacionados [1,4] e evolugdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucao da qualidade
[1.3]
Informac&o online 2,75
Informacg&o durante e apds a viagem 2,63

Informacéo sobre titulos de transporte

disponiveis e precario 2,38

Informac&o sobre os horarios dos servicos 2,38

Informac&o na ocorréncia de atrasos ou

perturbagdes 2,38

Informacdo sobre os direitos dos utilizadores

Facilidade de compreenséo e clareza da
informagdo
Correspondéncia entre informacao sobre
horarios e os horarios efetivos

Informagdo na estagdo

Satisfacdo global 2,38

(v) Tratamento de situagdes de atraso ou perturbagdes nos servicos

No que respeita a satisfacdo global com a qualidade do tratamento de situagdes de atraso ou perturbagdo nos
servicos urbanos e suburbanos de transporte de passageiros, a mesma apresenta-se insatisfatoria para 56% das
associagoes. Constata-se que a sua qualidade ndo teve evolu¢des nos Ultimos dois anos, para88% dos
respondentes e para 12% dos mesmos tera piorado.

A informagdo sobre a existéncia e origem de atrasos foi o parametro que melhor avaliacdo obteve. Todos os
restantes parametros foram avaliados como insatisfatérios pelos respondentes. Verifica-se sobretudo insatisfacdo
na disponibilizacdo de transporte alternativo (no caso de indisponibilidade do servico).

Figura 12 - Tratamento de situacoes de atraso ou perturbagdes nos servicos. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4],
avaliacdo de cada um dos parametros relacionados [1,4] e evolucdo da qualidade nos Ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacao global e avaliacdo de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucao da qualidade
[1.3]
Informac&o sobre a existéncia de atrasos 2,56
Correcdo e celeridade da informacdo prestada 2,33

Pagamento de reembolso/indemnizagdo
Duracdo até a resolugdo do problema
Informacdo sobre as consequéncias do atraso

Disponibilizacdo de transporte alternativo

Satisfagdo global
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(vi)  Acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida.

O grau de satisfagdo global relativamente a acessibilidade e a assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou
mobilidade reduzida é satisfatério para 57% das associa¢Ges. A Figura 13 a) apresenta os resultados da satisfacdo
existente com os parametros relacionados com as condi¢des de acessibilidade e assisténcia a utilizadores com
deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nas viagens urbanas e suburbanas.

A este respeito foi sobretudo manifestada insatisfagdo relativamente ao modo de solicitacdo de assisténcia a
utilizadores com deficiéncia e/ou de mobilidade reduzida (1,67).

Relativamente a acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida, sdo
identificados os seguintes pontos negativos:

(i) Procedimentos e sistemas de auxilio (disponibilizacdo de assisténcia durante a viagem);

(ii) Condicoes de acessibilidade ao comboio para facilitar o embarque (plataformas elevatérias e
rampas portateis);

(iii) Disponibilidade e adequagdo dos equipamentos para a aquisi¢do de titulos de transporte;

(iv) Dificuldades de acessibilidade em desloca¢des autonomas nas estacdes (falta de existéncia de
piso tatil nas estagdes ou de sinalizacdo sonora); e

(v) Dificuldades no recurso a servicos de apoio a passageiros com necessidades especiais,

incluindo sistemas de auxilio nas estacdes.

De salientar que, no caso dos utilizadores surdos, a principal barreira de acessibilidade é o acesso a
comunicacdo/informacdo. Assim, destaca-se que toda a informagdo/comunicacdo deva ser devidamente acessivel
em Lingua Gestual Portuguesa (LGP), assim se garantindo que estdo em condi¢des de igualdade com os restantes
cidaddos.

Figura 13 - Acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida. Avaliacdo da
satisfacdo global [1,4], avaliacdo de cada um dos parametros relacionados [1,4] e evolucdo da qualidade nos Ultimos dois
anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucdao da qualidade
[1.3]
Disponibilidade de lugares prioritarios 2,71
Assisténcia a bordo 2,50

Assisténcia na estacdo

Procedimentos e sistemas de auxilio durante a viagem .
Piorou

Condicdes de acessibilidade na estacdo 14%

Facilidade e disponibilidade de transporte em cadeiras
de rodas

2,0

Facilidade de aquisicdo de titulos de transporte
Existéncia de piso tactil nos cais de embarque
Prazo para solicitacdo de assisténcia

Existéncia de piso direcional nas estagoes
Condigdes de acessibilidade ao comboio

Modo de solicitacdo de assisténcia

Satisfacdo global
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1.2. Servico de longo curso, regional e internacional

Neste ponto apresenta-se a avaliacdo da satisfacdo das entidades respondentes com os servicos ferroviarios de
transporte de passageiros nos servi¢os de longo curso, regionais e internacionais.

1.2.1. Satisfacao global

No que respeita a avaliacdo global dos servigos de longo curso, regionais e internacionais de passageiros, 36% dos
respondentes classifica-a como insatisfatéria e 22% como muito insatisfatoria. Porém, 42% dos respondentes
consideraram globalmente estarem satisfeitos ou muito satisfeitos com estes servigos.

As tematicas onde existe um maior grau de insatisfagdo, dizem respeito ao tratamento de situa¢des de atraso ou
perturbacdes nos servicos (2,28) e as estacdes de passageiros e outras infraestruturas de apoio (2,50). Existe mais
satisfacdo, nas questdes relacionadas com o preco e procedimentos de aquisicao de titulos de transportes (3,16).

Figura 14 - Grau de satisfacdo global por tematica Figura 15 - Grau de satisfacdao global nos principais
relativamente ao servico de longo curso, regional e servicos de longo curso, regional e internacional de
internacional de transporte ferroviario de passageiros [1,4] transporte ferroviario de passageiros [1,4]
Precos e aquisi¢do de titulos 3,16 Muito
atisfatd
Mobilidade reduzida 2,68 8%
Informagdo aos utilizadores 2,65
Viagem 2,65
Estagoes 2,50
Atrasos e perturbac¢des 2,28

Nesta consulta, foi igualmente solicitado as associacdes que indicassem qual o grau de satisfacdo com cada um dos
principais servicos em operacdo. Observando a Figura 16, verifica-se que o servigo internacional (2,80) e o servigo alfa
pendular (2,71) apresentam os maiores niveis de satisfagdo, sendo superiores a satisfagdo média global (2,28) dos
servicos de longo curso, regionais e internacionais de transporte ferroviario de passageiros.

Relativamente a avaliacdo global dos servicos intercidades os mesmos foram considerados insatisfatorios, obtendo
2,33. O servigo intercidades — Alentejo (Linha do Alentejo -Beja) atingiu o menor nivel de insatisfacdo (1,80) neste
servico. De outro modo, o servico intercidades do Norte foi considerado satisfatério (2,71).

Os servicos regionais de transporte de passageiros sdo aqueles onde existe mais insatisfacdo por parte dos
respondentes (2,29), comparativamente com os restantes servicos. Destacam-se as seguintes linhas com maior nivel
de insatisfagdo (1,80): i) servicos regionais na Linha do Oeste; ii) servigos regionais na Linha do Leste e iii) servigos
regionais na Linha da Beira Alta. O servico regional com maior pontuagao foi a Linha do Norte.

A maioria dos respondentes indicou que a qualidade destes servicos se tem mantido estavel nos ultimos dois anos

(80%), sem prejuizo de existir uma propor¢do diminuta de respondentes que entende ter existido algumas melhorias
(15%).
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Figura 16 - Satisfacio com os principais servicos de longo curso, regionais e internacionais'' de transporte
ferroviario de passageiros [1,4]

Servico Internacional 2,80
Servigo Alfa Pendular 2,71
Servico Intercidades - global 2,33
Servico Intercidades - Norte 2,71
Servigo Intercidades - Sul 2,57

Servigo Intercidades - Beira Baixa 2,50

Servico Intercidades - Beira Alta 2,50

Servico Intercidades - Alentejo (Linha de Evora) 2,17

Servico Intercidades - Alentejo (Linha do Alentejo-Beja)

1,80

Servigos Regionais - global 2,29

Servicos Regionais na Linha do Norte 2,33
Servigos Regionais no Ramal de Tomar 2,25
Servigos Regionais na Linha do Minho 2,25
Servigos Regionais na Linha do Douro 2,25

Servigos Regionais na Linha do Vouga 2,00

Servicos Regionais na Linha do Algarve 2,00
Servicos Regionais na Linha da Beira Baixa 2,00
Servicos Regionais na Linha do Oeste 1,80
Servigos Regionais na Linha do Leste 1,80

Servigos Regionais na Linha da Beira Alta 1,80

A evolucdo da qualidade de todas as tematicas nos Ultimos dois anos, obteve classificagdo inferior a 2,0 (em que 1 é
piorou e 3 melhorou). Destaca-se pela negativa e com niveis de insatisfagdo mais elevados a informacdo
disponibilizada aos utilizadores (1,70) dos servigos ferroviarios de longo curso, regionais e internacionais. Os precos
e aquisicao de titulos (1,95) e situagdes de atraso ou perturbacdo nos servicos (1,94) sdo as tematicas que mais
contribuiram para o nivel de satisfagdo do servigo.

Figura 17 - Evolucdo da qualidade de cada uma das Figura 18 - Evolucao da qualidade global do servico de
tematicas que contribuem para a qualidade do servico de longo curso, regional e internacional de transporte
longo curso, regional e internacional de transporte ferroviario ferroviario de passageiros, nos ultimos dois anos [1,3]

de passageiros nos ultimos dois anos [1,3]

Precos e aquisicdo de titulos 1,95
Atrasos e perturbac¢des 1,94
Viagem 1,90
Estacbes 1,86

Mobilidade reduzida

Informacdo aos utilizadores

1 Ressalva-se que, o termo "linha" é utilizado para denotar um servico de transporte de passageiros.
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De acordo com os comentarios gerais aos servicos ferroviarios de longo curso, regional e internacional de transporte
de passageiros os respondentes identificaram algumas boas praticas, tais como: i) informacdo na ocorréncia de
atrasos ou perturbacdes nos servicos e ii) disponibilizagdo de assisténcia durante a viagem.

No entanto, também foi identificado que existem aspetos a melhorar: i) acesso a informacdo para quem se desloca
em cadeira de rodas, ii) comunicagdo com os funcionarios, iii) espagos das estagdes que ndo se encontram acessiveis,
iv) falta de sinalizagdo sonora para pessoas cegas ou ambliopes e v) acessibilidades aos comboios.

Tendo em consideracdo a pandemia de COVID-19, que gerou um comportamento irregular da procura, considerou-
se oportuno questionar aos respondentes se as suas deslocacdes foram afetadas pela reducao da oferta de servigos
ferroviarios de longo curso, regionais e internacionais de transporte de passageiros. De acordo com a Figura 19,
todos os respondentes concordam, sendo que 60% concordam totalmente que as suas desloca¢des foram afetadas
pela reducdo da oferta de servicos durante a pandemia.

Figura 19 - Deslocacoes afetadas pela reducio da oferta de servicos
ferroviarios de longo curso, regionais e internacionais de transporte ferroviario
de passageiros (segundo a seguinte escala: 1 discordo totalmente, 2 discordo, 3 concordo e
4 concordo totalmente)

1.2.2. Tematicas

A semelhanca do que foi feito no caso dos servicos urbanos e suburbanos de transporte ferrovidrio de passageiros,
para cada uma das tematicas foi solicitado as entidades respondentes a avaliagdo da sua satisfacao relativamente a
um conjunto de parametros.

() Avaliacao das viagens de comboio
A satisfacdo global com as viagens ferroviarias foi satisfatoria nos servicos de longo curso e no servico internacional
de transporte de passageiros, obtendo 2,80, tendo os respondentes apresentado insatisfacdo face os servigos
regionais (2,30). Para 90% dos respondentes a qualidade das viagens de comboio nos ultimos dois anos manteve-se
sem evolugdes.

Figura 20 - Grau de satisfacdo das viagens de comboio Figura 21 - Evolucdo da qualidade das viagens de
relativamente ao servico de longo curso, regional e comboio no servico de longo curso, regional e
internacional de transporte ferroviario de passageiros [1,4] internacional, nos ultimos dois anos [1,3]

Servigo de longo curso 2,8
Servico internacional 2,8
Servicos regionais 23
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De acordo com a Figura 22, os trés parametros mais insatisfatérios desta tematica foram: i) a adequacao da oferta
geogréfica; i) a duracdo da viagem e velocidade comercial e iii) supressdo de percursos.

Figura 22 - Satisfacdo com os principais parametros relacionados com as viagens de comboio nos servicos de longo curso,
regionais e internacionais de transporte ferroviario de passageiros [1,4]

Transporte de criangas 2,83

Transporte de bagagem 2,83

Transporte de animais 2,83

Limpeza e manutencdo das carruagens 2,83

Conforto e ambiente geral a bordo 2,83
Conteudos audiovisuais disponibilizados 2,71
Transporte de bicicletas e outros equip. 2,67
Servigo de restauragdo durante a viagem 2,67
Seguranca pessoal e dos bens a bordo 2,67
Pontualidade 2,67

Lugares sentados 2,60
Tratamento de reclamacdes 2,50
Limpeza das instalagdes sanitarias 2,50
Ligagdes com outros servigos ferroviarios 2,50
Frequéncia 2,50
Facilidade no embarque/desembarque 2,50

Apoio ao cliente 2,40
Supressao e alteracdo de horarios 2,33
Supressao de percursos 2,17

Duracéo da viagem e velocidade 2,17

Adequacéo da oferta geogréfica 2,17

Dos 21 parametros analisados relativos as viagens ferroviarias de longo curso, regionais e internacionais, foi possivel
verificar que 16 parametros foram classificados como satisfatorios (ou seja, acima de 2,5): i) facilidade no embarque
e desembarque; ii) frequéncia; iii) ligagdes com outros servicos de transporte ferroviario de passageiros; iv) limpeza
e disponibilidade de instalagdes sanitarias durante a viagem; v) tratamento de reclamacdes e sugestdes sobre o
servico; vi) lugares sentados; vii) pontualidade; viii) seguranca pessoal e dos bens a bordo; ix) servico de restauragao
durante a viagem; x) transporte de bicicletas e outros equipamentos de mobilidade; xi) conteldos audiovisuais e
tecnologias de informacdo e comunicacdo disponibilizados; xii)) conforto e ambiente geral a bordo; xiii) limpeza e
manutencao das carruagens; xiv) transporte de animais; xv) transporte de bagagens e xvi) transporte de criangas.

(i) Preco e procedimentos de aquisi¢ao de titulos de transporte

No ambito dos servicos de longo curso, regionais e internacionais de transporte de passageiros, a tematica "preco e
procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte” foi a que obteve melhor avaliacdo da satisfagdo global (3,16),
de entre todas as tematicas avaliadas (Figura 14).

Na Figura 23, observa-se que o servico de longo curso obteve melhor satisfagdo. Em termos de evolugdo da qualidade
nos ultimos dois anos, considerou-se que a mesma se tem mantido para a grande maioria dos respondentes (95%).
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Figura 23 - Grau de satisfacdio com o preco e Figura 24 - Evolucao da qualidade do preco e
procedimentos de aquisicido de titulos de transporte procedimentos de aquisicao de titulos de transporte no
relativamente ao servico de longo curso, regional e servico de longo curso, regional e internacional, nos
internacional de transporte ferroviario de passageiros [1,4] ultimos dois anos [1,3]

Servico de longo curso 3.3
Servico internacional 3,2

Servicos regionais 3,0

Da leitura dos graficos podemos concluir que o parametro qualificado como o mais satisfatério foi a “clareza e
simplicidade do sistema tarifario”, com 3,14. No contexto do preco e procedimentos de aquisicdo de titulos de
transporte constata-se que todos os parametros foram classificados como satisfatérios (isto é, acima dos 2,5),
conforme se pode visualizar na figura seguinte.

Figura 25 - Satisfacdo com os principais parametros relacionados com o preco e procedimentos de aquisicao de titulos
de transporte nos servicos de longo curso, regionais e internacionais de transporte ferroviario de passageiros [1,4]

Clareza e simplicidade do sistema tarifario

Facilidade de obtengdo/carregamento de titulos por outros
meios (e.g., Multibanco)

Facilidade de troca/reembolso de titulos

Facilidade de obtengdo/carregamento de titulos em bilheteiras

Facilidade de obtengéo/carregamento de titulos em maquinas
automaticas

Adequacéo dos precos

(i)  EstagOes de passageiros e outras infraestruturas de apoio

No geral, os respondentes (86%) consideraram que a qualidade das estacSes de passageiros e outras infraestruturas
de apoio aos servicos manteve-se nos Ultimos dois anos. A Figura 26 demonstra que a satisfacdo com as estacdes de
passageiros e outras infraestruturas de apoio é maior nos servicos de longo curso, sendo insatisfatéria nos servigos
regionais.
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Figura 26 - Grau de satisfacdio com as estacoes de Figura 27 - Evolucdo da qualidade das estacdes de
passageiros e outras infraestruturas de apoio relativamente passageiros e outras infraestruturas de apoio no servico
ao servico de longo curso, regional e internacional de de longo curso, regional e internacional, nos tltimos dois
transporte ferroviario de passageiros [1,4] anos [1,3]

Servigo de longo curso 2,6
Servico internacional 2,5

Servicos regionais 24

Os principais parametros relacionados com as esta¢des de passageiros e outras infraestruturas de apoio com maior
nivel de satisfacdo (3,00) foram: i) seguranca de pessoal e de bens durante a permanéncia nas estacdes; ii) qualidade
do atendimento; e iii) ligagdes com outros modos de transporte.

Por outro lado, a disponibilidade e as condigdes, das instalagdes sanitarias das estacdes de passageiros foi o
parametro com pior avaliagao.

Figura 28 - Satisfacio com os principais parametros relacionados com as estacées de passageiros e outras
infraestruturas de apoio nos servicos de longo curso, regionais e internacionais de transporte ferroviario de passageiros

[1.4]
Seguranca pessoal e dos bens 3,00
Qualidade do atendimento 3,00
Ligagdes com outros modos de transporte 3,00
Qualidade dos servicos complementares 2,88
Limpeza das estagdes 2,88

Disponibilidade de lugares sentados nas estagdes
Conforto e ambiente geral das esta¢oes
Sinalética nas estagdes

Manutencgdo das estagdes e dos equipamentos
Estacionamento nas estacoes

Disponibilidade e condigdes das instalacdes sanitarias

(iv)  Informacao disponibilizada aos utilizadores

As associagdes classificam a satisfacdo global da informacao disponibilizada aos utilizadores com niveis satisfatérios.
Também nesta tematica é o servigo de longo curso o que apresenta maior satisfacdo.

No que diz respeito a informagdo disponibilizada aos utilizadores, os respondentes (70%) consideraram que a
qualidade se manteve sem evolu¢des nos Ultimos dois anos.
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Figura 29 - Grau de satisfacio da informacao
disponibilizada aos utilizadores relativamente ao servico de
longo curso, regional e internacional de transporte ferroviario
de passageiros [1,4]

Figura 30 - Evolucdo da qualidade da informagao
disponibilizada aos utilizadores no servico de longo
curso, regional e internacional, nos Gltimos dois anos [1,3]

Servigo de longo curso 2,8
Servico internacional 2,7
Servigos regionais 2,5

A informacdo na ocorréncia de atrasos ou perturbacbes nos servicos (2,43) e a correspondéncia entre a informacao
sobre os horarios e os horarios efetivos (2,25) sdo os parametros que apresentam maiores niveis de insatisfagdo. A
informacao disponibilizada aos utilizadores online (2,88) foi o parametro melhor classificado.

Figura 31 - Satisfacdo com os principais parametros relacionados com a informacao disponibilizada aos
utilizadores nos servicos de longo curso, regionais e internacionais de transporte ferroviario de passageiros [1,4]

Informac&o online

Informagao sobre titulos de transporte disponiveis e
precario

Informacdo sobre os horarios dos servigos

Informagéo na estacao

Facilidade de compreensao e clareza da informacédo

Informacao sobre os direitos dos utilizadores

Informacdo durante e ap6s a viagem

Informacéo na ocorréncia de atrasos ou perturbagdes

Correspondéncia entre a informac&o sobre horarios e os
horarios efetivos

2,88

2,75

2,63

2,63

2,63

2,50

2,50

2,43

2,25

(v) Tratamento de situagdes de atraso ou perturbagdes nos servicos

A tematica do tratamento de situa¢Oes de atraso ou perturbagdes foi a pior avaliada nos servicos de longo curso,
regional e internacional de transporte ferroviario de passageiros. No que concerne ao servigo internacional atingiu o

nivel mais insatisfatério com 2,25.

A maioria dos respondentes (94%) considerou que o tratamento de situa¢des de atraso ou perturbacdo nos servigos

manteve-se inalterada nos ultimos dois anos.
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Figura 32 - Grau de satisfacdo com o tratamento de Figura 33 - Evolucao da qualidade no tratamento de
situacoes de atraso ou perturbacoes relativamente ao situacoes de atraso ou perturbag¢ées no servico de longo
servico de longo curso, regional e internacional de transporte curso, regional e internacional, nos tltimos dois anos [1,3]

ferroviario de passageiros [1,4]

Servigo de longo curso
Servigos regionais

Servico internacional

Pela anélise da Figura 34, conclui-se que somente o parametro de pagamento de reembolso/indemnizacdo foi
considerado satisfatorio. Os restantes parametros foram classificados como insatisfatorios (ou seja, abaixo de 2,5).

Figura 34 - Satisfacdo com os principais parametros relacionados com o tratamento de situacoes de
atraso ou perturbacdes nos servicos de longo curso, regionais e internacionais de transporte ferroviario de
passageiros [1,4]

Pagamento de reembolso/indemnizacéo 2,50
Informacé&o sobre a existéncia de atrasos 2,38
Corregao e celeridade da informagdo prestada 2,38

Duracéo até a resolugdo do problema

Informac&o sobre as consequéncias do atraso

Disponibilizacdo de transporte alternativo

(vi)  Acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida.

No ambito da acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida apenas o servico
regional se apresentou como insatisfatorio. Cerca de 85% dos respondentes considera que as condi¢des de
acessibilidade e a assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servigos de longo curso,
regionais e internacionais de transporte de passageiros tem-se mantido sem evolu¢des da qualidade nos Ultimos
dois anos. Verifica-se também que 15% das associa¢des consideram que estas condigdes pioraram.

Figura 35 - Grau de satisfacdo com a acessibilidade e Figura 36 - Evolucdo da qualidade na acessibilidade e
assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou
reduzida relativamente ao servico de longo curso, regional e mobilidade reduzida no servico de longo curso, regional
internacional de transporte ferroviario de passageiros [1,4] e internacional, nos ultimos dois anos [1,3]

Servigo de longo curso 2,86
Servico internacional 2,80
Servigos regionais 2,43
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Dos 12 parametros analisados relativamente a acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou
mobilidade reduzida, foi possivel verificar que 6 parametros foram classificados como insatisfatorios (ou seja, abaixo
de 2,5): i) existéncia de piso direcional nas estagoes; ii) procedimentos e sistemas de auxilio e informacéo nas estacoes;
iii) condicoes de acessibilidade a estacdo e de movimentagdo na estagdo; iv) prazo para a solicitacdo de assisténcia;
v) condicOes de acessibilidade a estacdo e de movimentacdo na estacdo; e vi) modo de solicitacdo de assisténcia.

A semelhanca do indicado relativamente aos servicos urbanos e suburbanos, as associacdes de mobilidade reduzida
destacam os seguintes pontos negativos, no diz respeito a qualidade dos servicos assegurados a utilizadores com
deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servigos de longo curso, regionais e internacionais: (i) inadequagéo do
sistema de requisicdo de apoio para passageiros com necessidades especiais; (ii) inacessibilidade na aquisicdo de
titulos; e (iif) dificuldade nas desloca¢des nas estacdes por parte de pessoas com deficiéncia visual.

Também, tal como referido anteriormente, os utilizadores surdos referiram para os servigos de longo curso, regionais
e internacionais que a principal barreira de acessibilidade é o acesso a comunicagao/informagao. Sendo fundamental
gue a mesma seja devidamente acessivel em Lingua Gestual Portuguesa (LGP), garantindo condi¢es de igualdade
com os restantes cidadaos.

Figura 37 - Satisfacdo com os principais parametros relacionados com a acessibilidade e assisténcia a utilizadores com
deficiéncia e/ou mobilidade reduzida nos servicos de longo curso, regionais e internacionais de transporte ferroviario de
passageiros [1,4]

Disponibilidade de lugares prioritarios 2,83
Facilidade e disponibilidade de transporte de cadeiras de rodas 2,67
Facilidade de aquisicdo de titulos de transporte 2,67

Existéncia de piso tactil de alerta nos cais de embarque
Assisténcia na estagdo

Assisténcia a bordo

Existéncia de piso direcional nas esta¢des
Procedimentos e sistemas de auxilio nas estagdes
Condicgoes de acessibilidade na estacdo

Prazo para a solicitacdo de assisténcia

Condigbes de acessibilidade ao comboio

Modo de solicitacdo de assisténcia

v" Reclamacgbes dos passageiros

As reclamacoes registadas e tratadas pela AMT, enquanto entidade competente para o efeito, provém dos livros de
reclamacdes fisico e eletronico', dos diversos operadores e prestadores de servicos do setor da mobilidade e dos
transportes, bem como das reclamacées apresentadas diretamente a AMT (através de outro formato).

12 A partir de 1 de julho de 2019, tornou-se obrigatdria a disponibilizagdo do Livro de Reclamagdes Eletrénico (LRE), bem como a divulgagdo de acesso ao mesmo nos
respetivos sitios da Internet dos operadores econémicos que desenvolvem a sua atividade nos setores regulados pela AMT.
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Durante o ano de 2020 e no primeiro semestre de 2021 foram recebidas na AMT 4.166 reclamagdes relativas aos
operadores de transporte ferroviario passageiros .

Na presente consulta, foi questionado aos respondentes se alguma vez tinham solicitado o livro de reclamagbes
relativamente aos servicos ferroviarios de transporte de passageiros. Importa, nesta sede deixar transcrito as
seguintes apreciagdes:

e A DECO acredita que “o numero de reclamacgbes dos consumidores ndo reflete a realidade”. Por um lado, “a
maioria dos consumidores desconhece os seus direitos e obrigacbes e, por outro lado, os mecanismos legais
para o exercicio dos seus direitos s@o lentos e burocraticos. Estes factos e, bem assim, a circunstdncia de se
tratar de um servico publico essencial de que, por natureza, dependem diariamente, dissuade-os de reclamar”.

e Na perspetiva de Associacdo Spina Bifida e Hidrocefalia de Portugal (ASBIHP), consideraram “a experiéncia
ambigua, visto que os funciondrios sGo muito prestaveis e ddo a assisténcia necessdria, mas o acesso ao servico
ndo é simples.” Neste sentido, admitem que “qualquer queixa que se apresente nunca é pelo funciondrio ou
pela aplicacdo da legislagdo, mas pela discriminacdo que ocorre no acesso ao cais (elevadores fora de servico
ou informagdo ndo legivel) ou no acesso as carruagens dos comboios”.

Os principais motivos das reclamagdes, identificados na Figura 38, sdo questdes relacionadas com: (i) precos,
pagamentos e bilheteiras (35,4%), (i) cumprimento defeituoso ou incumprimento do horéario de transporte (25,9%),
e (iii) insatisfacdo com a qualidade de atendimento (11,4%). O conjunto destes trés motivos representa 72,7% das
reclamacdes totais neste subsetor do transporte ferroviario de passageiros.

Embora a tematica preco e procedimentos de aquisicdo de titulos de transporte tenha sido considerada a mais
satisfatdria na consulta aos representantes dos utilizadores dos servicos ferroviarios de transporte de passageiros é
também a tematica que mais reclamacdes apresenta.

Noutra leitura, a tematica de atrasos e perturbacdes nos servigos de longo curso, regionais e internacionais é avaliada
como a mais insatisfatéria.

Figura 38 - Distribuicao das reclamagdes por motivos principais considerando o ano de 2020 e o
1° Semestre 2021, motivos principais definidos pela DG do Consumidor (Fonte: AMT)

Precos/Pagamentos/Bilheteiras 35%
Cumprimento defeituoso ou incumprimento 26%
Falta de qualidade do atendimento 11%
Higiene e Seguranca 6%
Informacao/Informagdo pré-contratual 5%
Exercicio da Atividade 5%
Infraestruturas 3%
Protecdo de dados pessoais 2%
Faturacdo/Faturacdo incorreta 1%

Outros 5%

13 O transporte ferroviario de passageiros conta atualmente com dois operadores, a CP — Comboios de Portugal, E.P.E. e a FERTAGUS - Travessia do Tejo, Transportes,
SA.
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Em relacdo aos motivos secundarios estas reclamacdes englobam situa¢des de insatisfacdo relativas a pedidos de
reembolso/indemnizacdo (17% das reclamacdes), titulos de transporte (12%), designadamente, multas e coimas, e
problemas nas bilheteiras e maquinas automaticas de venda de titulos (6%). De igual modo, surgem como motivo
secundario de reclamacao o incumprimento de horarios (11%) e o desagrado com questdes de falta de qualidade do
atendimento, nomeadamente critica a conduta de funcionario (8%) e atendimento deficiente, demorado ou sem
qualidade (4%).

De salientar que grande parte das reclamacdes por falta de condi¢es de higiene e seguranga (6%), foram motivadas
por insuficiéncia das medidas de prote¢do da COVID-19.

Tabela 6 - Reclamagdes por motivos principais e secundarios, ano de 2020 e o 1° semestre 2021
(Fonte: AMT)

Motivo principal

(definidos pela DG Motivo secundario %
. [definidos pela AMT)
Consumidar)
Pedido de reembolsofindemnizacdo 17T%%
Precos Titulos de transporte 12%
/Pagamentas/Bilheteiras Problemas com bilheteiras e maquinas de venda de titulos 6%
Pagamentos 1%
Incumprimento de horarios do transporte/paragem 11%
Cumprimento defeituoso ou Cancelamento d? senriccur 991::'
incumprimento Excesso de Iﬁcntal;al:u de velculos 3%
Baixa frequencia do transporte 1%
Recusa de transporte de animais/bicicletas/outros 1%
Falta de qualidade do Critica & conduta de funcionario 8%
atendimento Atendimento deficiente, demorado ou sem qualidade 4%
Higiene e Seguranca Falta de condicdes de higiene B%
Infarmacdo/informacdo Falta/erro de informacdo por funcionario 3%
pré-contratual Falta/erro na informacdo afixada (ex: hararios, precos) 2%
Exercicio da Atividade Crﬁ:iﬁ_‘ %atuacﬁa da empresa 4 P 491:3
Condicoes de transporte e questoes tecnicas 1%
Infraestruturas Infraestruturas auxiliares 3%
Protecdo de dados pessoais  Problemas com documentacdo 2%
Faturacdo/Faturacdo Faturacdo incorreta/ndo emissdo de fatura 1%
Chutros Cutros 5%

Consulta aos representantes dos utilizadores dos servicos ferroviarios e utilizadores da infraestrutura ferroviaria em Portugal, 2021 | 29



AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
E DOS TRANSPORTES

2. Utilizadores e potenciais utilizadores de servicos ferroviarios de

transporte de mercadorias

O presente capitulo apresenta os principais resultados associados aos questionarios dirigidos aos utilizadores e
potenciais utilizadores de servigos ferroviarios de transporte de mercadorias e as associacdes que os representam.

Foram preparados dois questionarios, um deles dirigido as empresas utilizadoras de servicos ferroviarios de
transporte de mercadorias e o outro a associacdes empresariais representantes, quer de utilizadores, quer de
potenciais utilizadores destes servigos. Foi disponibilizada a possibilidade de participacdo no questionario por parte
dos associados individuais de todas as associac¢des.

Para obtermos o universo de utilizadores foi solicitada as empresas de transporte ferroviario de mercadorias (Medway
e Takargo) uma listagem dos seus clientes nos Ultimos trés anos, com o objetivo de se obter uma perspetiva, ndo
apenas das empresas que prestam o servico, mas igualmente daquelas que dele beneficiam. Esta particularidade do
questionario permite-nos alargar o grau de conhecimento do servigo. Assim, o questionario foi remetido a 48
empresas utilizadoras ou potenciais utilizadoras dos servicos de transporte ferroviario, tendo sido obtida uma
resposta por parte de 21 empresas. Este questionario integrava quatro sec¢des principais: (1) identificacdo e principais
dados do respondente; (2) Caraterizagdo da entidade respondente; (3) Avaliacdo do servico de transporte ferroviario
de mercadorias; (4) Detalhe sobre a utilizagcdo do transporte de mercadorias.

O questionario dirigido as associacdes empresariais que representam utilizadores e potenciais utilizadores do servico
ferroviario de transporte de mercadorias foi respondido por 11 das 77 associacbes contatadas. Este questionario
integrava duas seccOes principais: (1) identificacdo e principais dados do respondente; (2) Avaliacdo do servigo de
transporte ferroviario de mercadorias.

Em ambos os questionarios, existia uma seccdo relativa a avaliagdo da satisfagdo com os servicos ferroviarios de
transporte de mercadorias, na qual era avaliada a satisfacdo global com estes servicos, mas também a satisfagdo com
varios parametros especificos associados aos servi¢os'.

2.1. Servico ferroviario de mercadorias - Empresas

Este ponto sumariza os resultados do inquérito relativamente a satisfacdo global dos utilizadores de servicos de

transporte ferroviario de mercadorias, assim como, relativamente a evolucdo da respetiva qualidade nos ultimos dois
15

anos™.

2.1.1. Caracterizacao das empresas respondentes

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

14 (i) preco, (i) pontualidade, (iii) cobertura geografica (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) adequagao da infraestrutura
para carregamento da carga, (viii) disponibilidade de servicos online, (ix) necessidade de utilizacdo de outro modo de transporte complementar, (x) facilidade na
aquisicdo do servico, (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) adequagdo do material circulante, (xvi) servico de localizagdo e acompanhamento.

'> Na metodologia utilizada pela AMT para tratamento dos dados (ver Tabela 4 da Introducao) foram atribuidos valores as diferentes avaliacdes:
« Na avaliacdo da satisfacdo (Escala de 1 a 4): 4 é muito satisfatdrio, 3 é satisfatorio, 2 é insatisfatério e 1 é muito insatisfatério;

* Na evolucdo da qualidade nos Ultimos dois anos (Escala de 1 a 3): 3 - melhorou, 2 - manteve-se e 1 - piorou.
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Tendo em consideracdo as 21 empresas respondentes ao inquérito identificou-se que 57% sdo grandes empresas
(12), 19% sdo meédias empresas (4) e 24% sdo pequenas empresas (5). Dentro deste universo, 12 empresas
transportam anualmente mais de 500 mil toneladas e cinco entre 150.000 e 500.000 toneladas (Figura 39).

Figura 39 - Quantidade de mercadorias transportadas anualmente por dimensdo da
empresa'® respondente ao questionario dos utilizadores dos servicos ferroviarios

= Pequena empresa
= Média empresa

= Grande empresa

N° de respostas

< 5.000 [10.000; 150.000] [150.000; 500.000] > 500.000

Toneladas

2.1.2. Satisfacao global

No ambito da avaliacdo global das empresas relativamente aos servigos de transporte ferroviario de mercadorias,
verifica-se que 50% dos respondentes classificou-a como satisfatoria e 15% como muito satisfatoria. Porém, 35% dos
respondentes consideraram globalmente estarem insatisfeitos ou muito insatisfeitos com estes servigos.

Para cerca de 40% dos respondentes a qualidade global do servico ferroviario de mercadorias melhorou nos ultimos
dois anos. Por outro lado, 33% indica que se manteve e 25% considera que a qualidade global destes servigos piorou.

Figura 40 - Grau de satisfacdo global das empresas Figura 41 - Evolucao da qualidade global do servico
relativamente ao servico de transporte ferroviario de ferroviario de mercadorias, nos ultimos dois anos, para as
mercadorias [1,4] empresas [1,3]

16 Definicdes (Recomendagdo 2003/361/CE da Comissdo Europeia):
- Pequena empresa: empresa que emprega menos de 50 pessoas e com volume de negécios anual ou balango total anual que nédo excede 10 milhdes de euros;
- Média empresa: empresa que emprega menos de 250 pessoas e com volume de negécios anual que ndo excede 50 milhdes de euros ou balango total anual néo

excede 43 milh&es de euros
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A anélise seguinte (Figura 42) reflete a satisfacdo dos respondentes com cada um dos 14 parametros que contribuem
para a qualidade do servico ferroviario de transporte de mercadorias. Ao nivel das empresas respondentes, os
parametros “Protecdo das mercadorias transportadas”, “Fiabilidade do transporte ferroviario (cancelamento dos
servicos)”, “Pontualidade”, “Facilidade na aquisicdo do servico (procedimentos formais, documentacao)”, “Duracao do
transporte (velocidade média)”, “Adequacdo do material circulante (vagdes) ao tipo de mercadoria”, “Necessidade de
utilizacdo de outro modo de transporte complementar” e “Adequacao da infraestrutura para carregamento da carga”

sdo aqueles onde existe um maior grau de satisfacdo, sempre acima da satisfacdo global dos servigos (2,73).

Figura 42 - Avaliacdo, pelas empresas, de cada um dos parametros que contribuem para a qualidade do transporte
ferroviario de mercadorias [1,4]

Protecdo das mercadorias transportadas 3,32
Fiabilidade do transporte ferroviario 3,25
Pontualidade 3,20
Facilidade na aquisi¢do do servigo 3,05
Duragéo do transporte 3,05

Adequacdo do material circulante 2,90
2,90

2,81

Necessidade de modo de transporte complementar
Adequacéo da infraestrutura

Cobertura geogréfica

Disponibilidade de transporte quantidades reduzidas
Flexibilidade dos horarios (carga e descarga)

Servico de localizagdo e acompanhamento
Disponibilizagdo de servigos online

Preco

Satisfagdo global 2,73

Tendo em conta os parametros avaliados anteriormente, foi questionado aos respondentes qual o parametro que
considera mais prioritario melhorar por forma a tornar o transporte ferroviario de mercadorias mais atrativo.
Observando a Figura 43, constata-se que para 43% das empresas o parametro preco é o mais prioritario.

Figura 43 - Principais parametros a melhorar por forma a tornar o transporte ferroviario de mercadorias em territério nacional
mais atrativo, de acordo com as empresas

Preco 43%
Duracdo do transporte

Adequacdo da infraestrutura

Fiabilidade do transporte ferroviario

Necessidade de modo de transporte complementar
Cobertura geogréfica

Adequagdo do material circulante

Flexibilidade dos horarios (carga e descarga)
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2.1.3. Detalhe do transporte de mercadorias utilizado pelas empresas

Com o intuito de se perceber qual a distribuicdo modal do transporte de mercadorias em Portugal Continental,
solicitou-se aos respondentes que caracterizassem a distribuicdo das suas mercadorias por modo de transporte
(ferroviario, rodoviario, maritimo ou aéreo) indicando o intervalo com a respetiva quantidade transportada’’.

Para permitir a analise destes dados, as empresas foram agrupadas em trés intervalos de quantidade de mercadorias
transportadas: (toneladas) inferior a 150.000, de 150.000 a 500.000, e superior a 500.000.

Verifica-se que, em particular para o 2020, para as empresas respondentes que transportam quantidades inferiores
a 500 mil toneladas as suas necessidades tém sido predominantemente supridas com o recurso ao modo maritimo.
Por outro lado, para as empresas que transportam quantidades superiores a 500 mil toneladas foi o modo rodoviario
que prevaleceu para suprir as necessidades de transporte de mercadorias em Portugal Continental.

Observa-se que, ha dois anos atras, a generalidade das empresas que transportavam quantidades superiores a 150
mil toneladas recorriam predominantemente ao transporte rodoviario de mercadorias em Portugal Continental.

O recurso ao transporte aéreo apenas foi mencionado por utilizadores que transportam quantidades superiores a
500 mil toneladas.

Figura 44 - Distribuicdo modal da totalidade das mercadorias transportadas em Portugal Continental em 2020 e ha dois anos
atras

a) Portugal Continental, em 2020 b) Portugal Continental ha dois anos

® Ferrovia ®Rodovia ® Maritimo ® Aéreo ® Ferrovia ®Rodovia ™ Maritimo ® Aéreo

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

Para o territério espanhol, e resto da Europa foi solicitado as empresas que ordenassem de 1 a 4 a utilizacdo de cada
um dos modos, sendo 1 0 modo com maior utilizacdo e 4 com menor utilizacdo.

Conforme se observa na Figura 45, existe uma preponderancia do modo rodoviario nas mercadorias transportadas
de e para territorio espanhol, independentemente das quantidades transportadas. Verifica-se, igualmente, que a
situagdo ha dois anos era semelhante.

7 Intervalos considerados nas opgdes do questionario: 10;5[, [5;10, [10;15[, [15;20[, [20;30[, [30;40[, [40;50[, [50;601, [60;70[, [70;80[, [80;90I, [90;100I.
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Figura 45 - Escolha do modo de transporte de mercadorias preferencial de e para territério espanhol em 2020 e ha dois anos
atras (1= maior utilizacdo, 4 = menor utilizacio)

a) 2020 b) Ha dois anos atras

= <150 mil toneladas

= <150 mil toneladas

. . , #1150 mil ton; 500 mil ton]
Aéreo = 1150 mil ton; 500 mil ton] Aéreo
® >500 mil toneladas

m >500 mil toneladas

Maritimo Maritimo

No transporte para o resto da Europa (excluindo a Peninsula Ibérica), em 2020, a rodovia era 0 modo de transporte
mais utilizado, assumindo o modo de transporte maritimo uma posicdo de destaque, conforme se observa na Figura
46 a). A principal alteracdo nos ultimos dois anos prende-se com o transporte maritimo que aparece como a principal
opgdo de transporte para o resto da Europa, seguido do modo rodoviario e s6 depois o modo ferroviario. O
transporte aéreo é o menos utilizado.

Figura 46 - Escolha do modo de transporte de mercadorias preferencial de e para a Europa (excluindo a Peninsula Ibérica)
em 2020 e ha dois anos atras (1= maior utilizacdo, 4 = menor utilizacio)

= <150 mil toneladas b) Ha dois anos atras
® 1150 mil ton; 500 mil ton] m <150 mil toneladas
Aéreo .. ® >500 mil toneladas ® 1150 mil ton; 500 mil ton]
Aéreo .. = >500 mil toneladas
e [
o |
Ferrovia .-
Ferrovia .-
a) 2020
(i) Contratualizagao do servico de transporte de mercadorias

No que diz respeito a forma como as empresas organizam o seu servico ferroviario de transporte de mercadorias,
75% das mesmas celebram contratos formais com operadores de transporte ferroviario de mercadorias (Figura 47),
ndo existindo tais contratos nos restantes casos (25%).
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Considerou-se também oportuno questionar os respondentes como interagem com o operador de transporte e
constatou-se que a maioria das empresas contrata diretamente a totalidade do servico de transporte de mercadorias
(70%), independentemente das quantidades a transportar ou da sua dimensao.

Figura 47 - Caraterizacdo quanto a contratualizacdao do Figura 48 - Forma como as empresas organizam o
servico de transporte de mercadorias servico de transporte de mercadorias

= Recorre a servicos de um
intermediario

= Contrata diretamente os
servicos

= Contrata diretamente ou
recorre a um intermediario

= Contrata diretamente ou
utiliza meios proprios

= Utiliza meios proprios

(ii) Expetativa de utilizacdo do transporte ferroviario

No que concerne a expetativa de utilizacdo do transporte ferroviario nos proximos dois anos, nenhum dos
respondentes apontou para uma diminuicdo da utilizacdo do modo ferroviario, tendo a totalidade dos inquiridos
afirmado que a sua expetativa era de aumento em Portugal Continental (Figura 49). Da mesma foram, a expetativa
de utilizacdo do transporte ferroviario no transporte internacional nos préximos dois anos é de aumento, nido
existindo expetativa de diminui¢do de utilizacdo deste modo (Figura 50).

Figura 49 - Expetativa de utilizacdo do modo ferroviario no Figura 50 — Expetativa de utilizacdo do modo ferroviario
transporte de mercadorias em Portugal Continental, daqui a no transporte internacional de mercadorias, daqui a dois
dois anos anos

2.1.4. Opcoes alternativas ao transporte ferroviario

No questionario dirigido as empresas utilizadoras de servicos ferroviarios de transporte de mercadorias considerou-
se relevante questionar os respondentes se alguma vez ja tinham substituido o transporte ferroviario por outro modo
de transporte em algum itinerario ou servico especifico de transporte de mercadorias. Neste sentido, a maioria das
empresas respondeu afirmativamente (85%), sendo o modo rodoviario o modo de substituicao preferencial.

Os principais motivos apresentados pelas empresas para a substituicdo do transporte ferroviario pelo modo
rodoviario prendem-se com os seguintes pontos: i) preco (o servigo ferroviario é mais caro do que o servico
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rodoviario), i) a falta de capacidade ou auséncia de ramais dedicados, iiij) a insuficiéncia de capacidade de
resposta/falta de oferta e iv) a falta de infraestruturas adequadas, nomeadamente, nos Portos de Lisboa, Setubal,
Aveiro e Viana do Castelo.

Sob outra perspetiva, quando questionadas sobre se alguma vez tinham utilizado o transporte ferroviario em
detrimento de outro modo, em algum itinerario ou servi¢o especifico de transporte de mercadorias, cerca de 63%
respondeu afirmativamente (Figura 52). Neste caso, sdo indicados os seguintes motivos relacionados com a escolha
do transporte ferroviario em detrimento do modo rodoviario: i) maior eficiéncia do modo ferroviario, ii) capacidade
para transportar maior volume de carga, iif) menor impacto ambiental, iv) melhor preco, em particular no caso do
transporte de Espanha, v) aumento dos problemas na contratacdo de transporte rodoviario e vi) seguranca de
operacao.

Figura 51 — Substituicdo do transporte ferroviario por Figura 52 - Utilizacdo do transporte ferroviario em
outro modo, em algum itineradrio ou servico especifico de detrimento de outro modo, em algum itinerario ou
transporte de mercadorias servigo especifico de transporte de mercadorias

Ainda no ambito da substituibilidade entre modos, os respondentes foram confrontados, hipoteticamente, com um
aumento de 10% dos precos das solu¢bes de transporte ferroviario de mercadorias em dois cenarios (mantendo-se
os restantes precos inalterados): 1) em Portugal Continental e 2) internacional.

Figura 53 - Decisdo da empresa, num cenario em que o preco Figura 54 — Decisdo da empresa, num cenario em que o
das solucbes de transporte em Portugal Continental preco das solu¢des de transporte internacional
ferroviario de mercadorias aumentasse 10% (mantendo-se os ferroviario de mercadorias aumentasse 10% (mantendo-se
restantes precos inalterados) os restantes pregos inalterados)

Na Figura 53, num cenério de aumento de 10% em Portugal Continental, verificou-se que a maioria dos respondentes
(94%) substituiria uma parte relevante dos servicos ferroviarios de transporte de mercadorias utilizados,
predominantemente por solu¢des de transporte rodoviario.
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Relativamente ao transporte ferroviario internacional de mercadorias, num cendério similar de aumento de 10% do
preco das solucdes de transporte, observa-se que 56% dos respondentes substituiria para o transporte rodoviario,
22% manteria o modo ferroviario e 22% substituiria por transporte maritimo (Figura 54).

Constata-se que o transporte rodoviario de mercadorias tem sido uma alternativa a utilizagdo de servicos ferroviarios
de transporte de mercadorias, existindo evidéncias de alguma substituibilidade entre estes servicos.

2.2. Servico ferroviario de mercadorias — Associacoes de empresas

Para aferir a opinido das associacdes de empresas representantes de utilizadores e potenciais utilizadores de servigos
ferroviarios de transporte de mercadorias, foi solicitada a avaliacdo da sua satisfacdo global, a evolucdo da qualidade
do servico nos ultimos dois anos e a sua satisfacdo relativamente a parametros relacionados com este servigo. Assim,
passemos em revista o detalhe das respostas apresentadas.

2.2.1. Satisfacao global

Na apreciacdo das associagdes de empresas relativamente ao grau de satisfagdo global com o servico de transporte
ferroviario de mercadorias, constata-se que 75% das empresas encontram-se insatisfeitas ou muito insatisfeitas, e
25% estdo satisfeitas.

Quanto a evolucdo da qualidade global do servigo ferroviario de mercadorias, 83% das associacdes respondentes
consideram que a situacdo se manteve, sendo que 17% consideram que tera piorado, nos ultimos dois anos (Figura
56).

Figura 55 - Grau de satisfacdo global das associa¢des de Figura 56 - Evolucdo da qualidade global do servico
empresas relativamente ao servico de transporte ferroviario de ferroviario de mercadorias, nos tltimos dois anos, para as
mercadorias [1,4] associacdes de empresas [1,3]

Muito
insatisfatorio
25%

A Figura 57 apresenta a analise de 14 parametros que contribuem para a qualidade do servico ferroviadrio de
transporte de mercadorias. Observando a classificagdo obtida nestes parametros é possivel encontrar aqueles que
mais contribuem para o nivel de insatisfagdo. Assim, da apreciagdo dos resultados de cada um dos parametros,
constata-se que o parametro “Cobertura geogréfica (distancia da origem ou destino a rede ferroviaria)” foi o que
obteve pior avaliacdo (1,88). Também os parametros “duracao do transporte (velocidade média)” e a “disponibilidade
de transporte para quantidades reduzidas de carga” registaram classificacdes inferiores a satisfagdo global deste
servico.

Por outro lado, os parametros que apresentaram uma avaliagdo satisfatoria, acima de 2,5, foram: i) protecdo das
mercadorias transportadas (3,00); ii) fiabilidade do transporte ferroviario (por exemplo: cancelamento dos servigos
(2,71); e iii) adequagdo do material circulante (vagdes) ao tipo de mercadoria (2,67).
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Figura 57 - Avaliacdo, pelas associacoes de empresas, de cada um dos parametros que contribuem para a qualidade do

transporte ferroviario de mercadorias [1,4]

Protecdo das mercadorias transportadas

Fiabilidade do transporte ferroviario

Adequacdo do material circulante (vagdes) ao tipo de mercadoria
Adequacdo da infraestrutura para carregamento da carga
Servico de localizagdo e acompanhamento (track and trace)
Necessidade de utilizacdo de outro modo de transporte
Facilidade na aquisicdo do servigo

Disponibilizagdo de servicos online

Preco

Pontualidade

Flexibilidade dos horarios dos comboios

Duracéo do transporte (velocidade média)

Disponibilidade de transporte de quantidades reduzidas de carga

Cobertura geogréfica

3,00

Tendo em consideracdo os parametros avaliados anteriormente, considerou-se adequado questionar aos
respondentes quais os que consideram mais prioritarios melhorar, por forma a tornar o transporte ferroviario de
mercadorias, realizado em territério nacional, mais atrativo. Assim, de acordo com a Figura 58, o parametro preco foi
considerado o mais prioritario para cerca de 33% dos respondentes, seguido da disponibilidade de transporte de

quantidades reduzidas de carga (22%).

Figura 58 - Principais parametros a melhorar por forma a tornar mais eficaz o transporte ferroviario de mercadorias em

territério nacional

Flexibilidade dos horarios dos comboios

Disponibilidade de transporte de quantidades reduzidas de
carga

Duracéo do transporte (velocidade média)
Adequacdo da infraestrutura para carregamento da carga
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3. Utilizadores de infraestrutura ferroviaria e das instalacdes de servico

ferroviario

O presente capitulo apresenta um resumo dos principais resultados apurados a partir das respostas ao questionario
dirigido as empresas utilizadoras da infraestrutura constituinte da Rede Ferroviadria Nacional e das instalagdes de
servigo que lhe estdo associadas.

O questionario relativo a utilizacdo da infraestrutura ferroviaria foi dirigido a todas as empresas detentoras de licenga
e certificado de seguranga validos para realizar o transporte ferroviario nacional e com atividade no mercado nacional,
nomeadamente as empresas de: transporte ferroviario passageiros (CP — Comboios de Portugal, E.P.E. e FERTAGUS -
Travessia do Tejo Transportes, S.A.) e de transporte ferroviario de mercadorias (Medway — Operador Ferroviario e
Logistico de Mercadorias, S.A. e Takargo — Transporte de Mercadorias, S.A.).

As quatro empresas licenciadas para prestar servicos de transporte ferroviario em Portugal responderam ao
questionario, garantindo-se assim uma perspetiva totalmente abrangente por parte dos utilizadores. Este
questionario foi segmentado em duas secgdes principais: (i) avaliacdo da satisfacdo com a infraestrutura ferroviaria,
e (i) avaliacado da satisfacdo com as instalacdes de servico.

Para efeitos da consulta foram empregues os conceitos de infraestrutura ferroviaria e instalagdes de servico
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, tais como o terreno, a estrutura e a plataforma
da via, o cais de passageiros e mercadorias, as obras de arte pontes e outras passagens superiores, entre outros, (vide
Anexo | do referido diploma), desde que facam parte das vias principais e de servico, com excecdo das situadas no
interior das oficinas de reparacao do material e dos depdsitos ou resguardos das unidades de tragao, assim como
dos ramais particulares.

Ja aidentificacdo das instalagdes de servico esta prevista nos n.°s 2 a 4 do Anexo ll, para onde se remete para melhor
especificacdo, considerando-se que nestas se inclui o terreno, o edificio e o equipamento, especialmente adaptado,
no todo ou em parte, que permitem a prestacdo de um ou mais servigos.

Relativamente a infraestrutura ferroviaria, para além de recolher informacéao 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 utilizagdo, nomeadamente: (i) via ferroviaria, (i) sistema de fornecimento de energia elétrica de tragdo, (iii)
sinalizacdo e telecomunicagdes, (iv) controlo da circulagdo, (v) gestdo da capacidade, (vi) tarifacdo, (vii) regime de
melhoria de desempenho, (viii) diretério de rede, (ix) interacdo e comunicacdo com o gestor da infraestrutura, (x)
gestdo da seguranga ferroviaria.

Também relativamente as instalacdes de servico e aos servigos nelas prestados foi recolhida informacao sobre a
satisfacdo global dos utilizadores, e sobre parametros especificos desta utilizagdo: (i) estagdes de passageiros, (ii)
terminais de mercadorias, (iii) ligacOes ferroviarias aos portos, (iv) instalagdes para estacionamento, (v) formacao de
comboios e feixes de resguardo, (vi) instalagdes de abastecimento de combustivel, (vii) Instalacdes de manutengéo
de material circulante, (viii) outras instalacSes de servico, incluindo instalacdes de limpeza e lavagem.

No ambito da realizagdo deste questionario expde-se de seguida uma sintese dos principais resultados e conclusdes
obtidos. Deu-se enfase a apresentacdo grafica que, entende-se, resume de forma clara a opinido e percecdo dos
respondentes, pontuando-se os graficos com comentarios relativos a aspetos que se consideram de salientar.’®

'8 Na metodologia utilizada pela AMT para tratamento dos dados (ver Tabela 1 da Introducao) foram atribuidos valores as diferentes avaliacdes:
* Na avaliacdo da satisfacdo (Escala de 1 a 4): 4 é muito satisfatério, 3 é satisfatorio, 2 é insatisfatério e 1 é muito insatisfatorio;
* Na evolucdo da qualidade nos Ultimos dois anos (Escala de 1 a 3): 3 - melhorou, 2 - manteve-se e 1 - piorou.
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3.1. Infraestrutura ferroviaria

N

Esta seccdo apresenta os detalhes da avaliagdo relativamente a infraestrutura ferroviaria, incluindo as diversas
tematicas que contribuem para a sua qualidade e os parametros relacionados com cada uma dessas tematicas.

3.1.1. Satisfacao global

Das quatro empresas respondentes, trés (75%) consideraram que o estado atual da infraestrutura ferroviaria nacional
se encontra satisfatoria e uma das empresas considerou insatisfatéria (Figura 59). Para 50% das empresas a qualidade
manteve-se ao longo dos Ultimos dois anos, contudo para as restantes duas empresas, uma considera que o estado
da infraestrutura melhorou e a outra que piorou (Figura 60).

Figura 59 - Grau de satisfacdo global relativamente a Figura 60 - Evolucdo da qualidade global da
infraestrutura ferroviaria nacional e a sua gestdo [1,4] infraestrutura ferroviaria disponibilizada e da sua gestéo,
nos tltimos dois anos [1,3]

A Figura 61 reflete a avaliacdo de cada uma das 10 tematicas que contribuem para a qualidade das infraestruturas
ferroviarias e a sua gestao. Destaca-se, particularmente, pela positiva a tematica da gestdo da capacidade (3,36). Do
outro lado, os temas que foram pior avaliados: i) via ferroviaria, ii) diretério de rede, iii) controlo de circulacao, iv)
regime na melhoria do desempenho e v) tarifagdo.

Figura 61 — Avaliacdo de cada uma das tematicas que contribuem para a qualidade das infraestruturas
ferroviarias e a sua gestdo [1,4]

Gestdo da capacidade 3,36
Interacdo e comunicagdo com o gestor da infraestrutura 3,15

Gestéo da Seguranca Ferroviaria

Sistema de fornecimento de energia elétrica de tragdo

Sinalizagdo e telecomunica¢es

Via ferroviaria

Diretério de rede

Controlo da circulacao

Regime de melhoria de desempenho

Tarifacdo
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3.1.2. Tematicas

Para cada uma das temaéticas foi solicitada as entidades respondentes a avaliacdo da sua satisfagdo relativamente a
um conjunto de parametros. Nos préximos paragrafos apresentamos a avaliagdo de cada um desses parametros.

(i) Via ferroviaria

Os parametros da via ferroviaria melhor avaliados foram os relativos a capacidade disponivel (3,25) e a adequacao
das cargas méaximas por eixo da rede (3,25), de acordo com as necessidades operacionais da empresa. Por outro lado,
verificou-se que trés parametros foram classificados como insatisfatorios, abaixo de 2,5, nomeadamente: i)
adequacdo das cargas maximas rebocadas as necessidades operacionais da empresa, ii) acesso a instalagdes de
servico (e.g.. estagbes, fabricas, portos) e iii) disponibilidade de equipamentos de seguranca (detetores caixas
quentes, basculas, etc.).

Metade dos respondentes considera que a qualidade da via ferroviaria se manteve inalterada nos Ultimos dois anos.
N&o obstante, 25% considera que houve uma melhoria na qualidade da via ferroviaria e para os outros 25% verificou-
se uma degradacdo da via ferroviaria nos ultimos dois anos.

Figura 62 - Via ferroviaria. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo de cada um dos parametros relacionados [1,4] e
evolugdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacao global e avaliacdo de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucdo da qualidade
[1.31]
Capacidade disponivel 3,25
Adequacao das cargas maximas por eixo da rede 3,25
Adequagdo do gabarito das linhas da rede 3,00

Adequacdo dos investimentos em curso
Adequacdo da tabela de velocidades maximas
Homogeneidade da velocidade nos itinerarios

Estado de modernizacao/atualizagdo da rede
Configuragdo atual da rede

Estado geral de conservagdo da via

Adequacdo das cargas maximas rebocadas
Acesso a instalagdes de servico

Disponibilidade de equipamentos seguranca

Satisfagdo global

Ainda na tematica da via ferroviéria, foi solicitado as empresas de transporte que indicassem qual o grau de satisfacdo
com cada uma das principais linhas, conforme demonstra a Figura 63. Constata-se que, das 27 linhas avaliadas apenas
2 foram consideradas em estado muito satisfatério, a Linha de Evora e o Ramal de Braga, ambas com avaliacio de
3,50.

Na analise da figura seguinte destacam-se as seguintes linhas com uma apreciacdo insatisfatoria, abaixo de 2,5: i)
Linha de Cascais, ii) Linha do Vouga, iii) Linha do Douro, iv) Linha do Oeste, v) Linha de Sines, vi) Ramais portuarios -
Lisboa, vii) Linha do Norte, viii) Linha da Beira Alta e ix) Linha do Leste.
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Figura 63 - Grau de satisfacio com o estado das principais linhas [1,4]

Ramal de Braga 3,50
Linha de Evora 3,50
Linha da Beira Baixa 3,33

Ramais portuérios — Sines
Ramais portuarios — Figueira da Foz
Ramais portuéarios — Aveiro
Ramal de Tomar

Linha de Leixdes

Linha de Guimaraes

Linha do Algarve

Linha de Vendas Novas
Linha do Minho

Linha do Sul

Linha do Alentejo

Ramais portuarios — Setubal
Ramais portuérios — Leixdes
Ramais industriais

Linha de Sintra /Linha de Cintura
Linha do Leste

Linha da Beira Alta

Linha do Norte

Ramais portuarios — Lisboa
Linha de Sines

Linha do Oeste

Linha do Douro

Linha do Vouga

Linha de Cascais

As empresas de transporte ferroviario de passageiros destacaram a sua preocupacao relativamente a degradacéo da
via ferrovidria, particularmente por caréncia de manutencdo e por danos em alguns componentes do material
circulante (tais como: rodados, suspensdo secundaria, entre outros). Além de que, reforcam a necessidade urgente
da remodelacdo da catenaria da Linha de Cascais para tenséo elétrica de 25kV, com vista, nomeadamente a reducdo
dos custos com energia para tragdo.
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(i) Sistema de fornecimento de energia elétrica de tracao™

Quanto aos sistemas de fornecimento de energia elétrica de tracdo, destaca-se da analise Figura 64 que a principal
insatisfacdo das empresas reside no grau de cobertura em ramais e terminais (last mile). Como aspetos mais positivos
ressaltam a fiabilidade global da catenaria e do fornecimento da energia elétrica, o estado geral de conservagédo da
catenaria e a adequacado dos investimentos em curso.

A Figura 64 b) mostra que todas as empresas consideraram que a qualidade global do fornecimento de energia
elétrica de tracdo se manteve nos Ultimos dois anos.

Figura 64 - Fornecimento de energia elétrica de tracdo. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliagdo de cada um dos
parametros relacionados [1,4] e evolugdo da qualidade nos uUltimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucao da qualidade
[1.3]

Fiabilidade global da catenéaria e do fornecimento

de energia elétrica 333

Estado geral de conservacdo da catenaria 333

Adequagéo dos investimentos em curso 3,33

Estado de modernizagdo/atualizagao 3,00

Adequacéo das tarifas para fornecimento de

energia elétrica 3,00

Cobertura da rede ferroviaria nacional 3,00

Adequacdo do método de reparticdo de consumo
de energia de tracdo

Cobertura em ramais e terminais (last mile)

Satisfagdo global

Relativamente ao sistema de fornecimento de energia elétrica de tracdo, e apesar do estado geral ser considerado
satisfatorio, os respondentes revelam alguma preocupacdo relativamente a sua manutencao e conservacao, face ao
numero consideravel de ocorréncias decorrentes de avarias com respetivo impacto na qualidade do servico
(oportunamente reportadas a entidade competente - IP).

(iii)  Sinalizacdo e telecomunicacbes®

No que respeita a satisfacdo global com a sinalizacdo e telecomunicac¢bes, apresenta-se satisfatoria para a todos os
parametros avaliados. Destaca-se na figura seguinte que a principal satisfacdo das empresas reside na fiabilidade
global do sistema de sinalizagdo (3,25).

' Entende-se energia elétrica para tracdo toda a energia que é fornecida ao material circulante, independentemente de ser utilizada para os sistemas de tragdo ou
para equipamentos auxiliares destes, como sistemas de iluminacdo, climatizagdo ou outros. Do sistema de fornecimento de energia elétrica de tracdo fazem parte os
equipamentos de fornecimento, transformacéo e distribuicdo de energia elétrica para tracdo, designadamente as catenarias e subestagdes.

20 A sinalizagdo inclui o conjunto dos equipamentos técnicos, organizagdo 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 (comunicagdes entre os centros de comando e os
maquinistas), entre os centros de operagdo e manutengao da empresa ferroviaria e os maquinistas e as tripulagbes dos comboios, e servico de transmissdo de dados
GPRS/EDGE.
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Noutra perspetiva, todos os respondentes entendem que a qualidade da sinalizagdo e das telecomunica¢des se
manteve nos Ultimos dois anos.

Os respondentes salientaram a baixa fiabilidade do sistema de radio, em algumas zonas da Rede Ferroviaria Nacional.
Aproveitaram, igualmente, para salientar a necessidade de se estar atento a obsolescéncia dos equipamentos RSC?'
(Radio Solo-Comboio) e CONVEL (Sistema de Controlo Automatico da Velocidade).

Figura 65 - Sinalizacdo e telecomunicagdes. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo de cada um dos parametros
relacionados [1,4] e evolugdo da qualidade nos Ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucdo da qualidade
[1.3]

Fiabilidade global do sistema de sinalizagdo 3,25

Adequacdo dos investimentos em curso a
atividade da empresa

Cobertura da rede com sistema CONVEL
Cobertura da rede com sistema de radio

Estado de modernizacdo/atualizacao

Cobertura da rede com sistema de sinalizagdo
automatica

Fiabilidade global do sistema CONVEL

Fiabilidade global do sistema de radio

Satisfacdo global

(ivy  Comando e controlo da circulacgo??

No ambito desta tematica destacam-se os principais parametros de insatisfacdo das empresas, nomeadamente na
disponibilidade de pessoal para realizar manobras e preparar comboios em regime de agente Unico e na gestao das
perturbacdes (incluindo informacao aos passageiros). Avaliados de forma satisfatéria estdo a comunicagdo com a
regulacdo do trafego e o apoio aos agentes dos comboios das empresas de transporte ferroviario.

Como resulta da observagdo do grafico, a totalidade das empresas considerou que a evolucdo da qualidade do
comando e controlo da circulagdo se manteve ao longo dos dois ultimos anos.

Os respondentes destacam os seguintes pontos negativos, principalmente em situagdes de perturbagdo: i) existéncia
do problema da definicdo de prioridades; ii) gestdo das perturbacdes e falta de avisos aos passageiros e iii)
atraso/morosidade na mobilizacdo do comboio-socorro.

21 0 Radio Solo-Comboio é um sistema de transmissdo que permite a comunicacao entre os Comboios, o agente Regulador da Circulacio e as Estacdes, com o objetivo
de transmitir informag&es auxiliares de exploragao.

22 S50 as condicdes técnicas de circulagdo e respetivas restricbes 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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Figura 66 — Controlo da circulagdo. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo de cada um dos parametros relacionados
[1,4] e evolucdo da qualidade nos Ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacao global e avaliacdo de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucao da qualidade
[1.31]

Facilidade de comunicacdo com a regulacdo do

trafego 3,25
Apoio aos agentes dos comboios das empresas de 300
transporte ferroviario !
Fiabilidade global da gestdo da circulacdo 3,00

Gestdo do socorro ferroviario

Gestdo das perturbacdes provocadas por trabalhos
na infraestrutura

Gestdo das limitagbes temporarias de velocidade

Gestdo das prioridades

Disponibilidade de pessoal para manobras e
preparagdo de comboios

Gestdo das perturbacdes

Satisfagdo global

(v) Gestao da capacidade®

A gestao da capacidade foi a tematica que melhor avaliagdo obteve na seccdo da infraestrutura ferroviaria. O grafico
revela que em todos os parametros de analise, as empresas estdo maioritariamente muito satisfeitas com o modo
como o gestor da infraestrutura realiza a gestdo da capacidade da rede ferroviaria, com particular destaque para: )
atendimento de pedidos pontuais, ii) acolhimento de propostas/sugestdes apresentadas, (i) adequacdo do processo
e calendario de elaboracdo do horario e iv) fiabilidade global do processo de gestdo da capacidade.

Figura 67 - Gestao da capacidade. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo de cada um dos parametros relacionados
[1,4] e evolugdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolugao da qualidade
[1.3]

Atendimento de pedidos pontuais 3,50

Acolhimento de propostas/sugestdes apresentadas 3,50

Adequacéo do processo e calendario de elaboracdo
do horério

Fiabilidade global do processo de gestdo da

capacidade

Equidade no tratamento na atribuigdo de canais
horérios

Transparéncia do processo de elaboragdo do horario

técnico e calendario de elaboragdo do horario

3,50
3,50

Qualidade do horario técnico final

Satisfacao global

2 Gestdo da capacidade é o processo através do qual o gestor da infraestrutura programa e atribui os canais horarios (infraestrutura necessaria para a circulagio de
um comboio), incluindo a resolugdo de conflitos entre os pedidos dos varios operadores de transporte.
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Para 75% dos respondentes a qualidade da gestdo da capacidade nos Ultimos dois anos manteve-se sem evolucdes,
ja 25% considera que houve melhorias nesta tematica.

(vi)  Tarifacao

A tematica tarifacdo na infraestrutura ferrovidria foi a pior avaliada. Na Figura 68 apresenta-se a avaliagdo da
satisfacdo global de cada um dos parametros e a evolucdo da qualidade nos Ultimos dois anos. Em termos gerais, a
maioria dos respondentes avaliaram como insatisfatéria (2,38). Verificando-se uma maior satisfacdo ao nivel do
processamento da faturacdo e na adequacdo do modelo tarifario em vigor.

Destaca-se da observacdo do grafico que a totalidade das empresas considerou que a qualidade do processo de
tarifacdo se manteve ao longo dos dois ultimos anos.

Figura 68 — Tarifacao. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliagdo de cada um dos parametros relacionados [1,4] e evolugéo
da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucao da qualidade
[1.3]

Processamento da faturacdo 3,25

Adequacédo do modelo tarifario em vigor

Adequacdo do nivel das tarifas dos servicos
prestados em instalagdes de servico

Transparéncia no calculo das tarifas

Adequacdo do nivel das tarifas dos servicos
adicionais e auxiliares
Adequagdo do nivel da taxa de utilizacdo da
infraestrutura

Satisfagdo global

Nos comentérios e sugestdes, as empresas de transporte ferrovidrio de passageiros afirmam que as tarifas sdo
elevadas tendo em consideracdo a qualidade do servigo prestado. Considera-se que o nivel de servico prestado aos
clientes tem sofrido uma degradagdo percetivel, principalmente nos tempos de trajeto, atrasos das circulagdes e
resolucao de perturbagdes na circulagao.

(vii)  Regime de melhoria de desempenho?
O regime de melhoria de desempenho foi a segunda tematica da infraestrutura ferroviaria pior avaliada.

Depreende-se que as empresas estdo generalizadamente insatisfeitas com o funcionamento do regime de melhoria
de desempenho, contudo estdo mais satisfeitas no que respeita a adequagao dos bénus-malus?®® e do seu efetivo
impacto na melhoria do desempenho da empresa de transporte ferroviario. A totalidade dos respondentes considera
que a qualidade do regime de melhoria de desempenho se manteve sem evolugdes nos ultimos dois anos.

24 0 Regime de Melhoria de Desempenho é um instrumento regulado com o propésito de minimizar as perturbagdes a circulagao ferroviaria por via de mecanismo de
incentivos financeiros, na forma de prémios e penalizagdes ao gestor de infraestrutura e empresas de transporte ferroviario.

25 Um regime de desempenho “bonus/malus” (incentivos financeiros) devera ser conceptualmente compativel com o regime de desempenho entre as empresas
ferroviarias e os gestores da infraestrutura, a instituir em conformidade com o artigo 35.° do Decreto-Lei n.° 217/2015.
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Figura 69 — Regime de melhoria de desempenho. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo de cada um dos parametros
relacionados [1,4] e evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacao global e avaliacdo de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucao da qualidade
[1.31]

Adequagdo dos bonus/malus 2,67

Impacto na melhoria do desempenho da empresa
de transporte ferroviario

Adequacdo do regime ao objectivo de melhoria
do desempenho

Impacto na melhoria do desempenho da
globalidade do sistema ferroviério

Satisfacdo global

(viii)  Diretorio de rede?

Na avaliagdo do Diretério de Rede verifica-se que o aspeto menos satisfatério diz respeito ao acolhimento das
propostas apresentadas pelas empresas (1,67). O parametro com a melhor apreciacdo foi a abrangéncia do seu
conteudo (3,25). Para todas as empresas a qualidade do Diretério da Rede manteve-se inalterada ao longo dos dois
ultimos anos.

Figura 70 - Diretorio de rede. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliagdo de cada um dos parametros relacionados [1,4] e
evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucdao da qualidade
[1.31]

Abrangéncia do contelido 3,25
Rapidez na atualizacdo/alteracdo da informagao
Qualidade da informagao

Periodo de consulta prévia

Acolhimento das propostas/alteracdes
apresentadas pelas empresas

Satisfagdo global

(ix)  Interagdo e comunicacao com o gestor da infraestrutura

A tematica da interagdo e comunicagdo com o gestor da infraestrutura ferroviaria foi a segunda melhor avaliada. Na
Figura 71 apresenta-se a avaliacdo da satisfagdo global de cada um dos parametros e a evolugdo da qualidade nos
ultimos dois anos.

26 Diretdrio da rede é o documento onde se enunciam as caracteristicas da infraestrutura e as condicdes de acesso a mesma, os principios de tarifacéo e o tarifario e a
especificacdo dos principios e critérios de reparticdo e utilizagdo da capacidade da infraestrutura.
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O gréfico revela que as empresas estdo maioritariamente satisfeitas com o modo como o gestor da infraestrutura
interage e comunica com elas, assim como na sua adequacdo com os canais de informagéo.

Figura 71 - Interacdo e comunicacdo com o gestor da infraestrutura. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo de cada
um dos parametros relacionados [1,4] e evolugdo da qualidade nos Gltimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolugao da qualidade
[1.3]
Adequacdo dos canais de informagao 3,50
Facilidade de comunicacéo 3,50
Transparéncia na atuagéo 3,25

Equidade no tratamento entre empresas de
transporte

Atendimento de propostas e reclamagdes

Satisfagdo global

Para 75% dos respondentes a interagdo e comunicacdo com o gestor da infraestrutura manteve-se inalterada nos
Ultimos dois anos, ja 25% considera ter existido uma melhoria.

(x) Gestdo da seguranca ferroviaria®’

No ambito da gestdo da segurancga ferroviaria foram avaliados seis parametros, tendo todos sido classificados como
satisfatérios (ou seja, acima de 2,5). Salienta-se uma apreciacdo mais positiva na adequacdo da regulamentagado
técnica de seguranca e mais negativa na implementacdo de medidas preventivas reportadas pela empresa.

No que respeita a evolucao da qualidade da gestdo da segurancga ferroviaria, nos ultimos dois anos, as conclusdes
demonstram que para 50% dos respondentes se manteve, para 25% melhorou e piorou para os restantes 25%.

Figura 72 - Gestdo da seguranca ferroviaria. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo de cada um dos parametros
relacionados [1,4] e evolugado da qualidade nos Ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucao da qualidade
[1.3]

Adequacéo da regulamentacgdo técnica de seguranca 3,25

Comunicagdo com as empresas

Resolugéo de situagdes de risco reportadas pelas
empresas

Implementacdo de medidas corretivas

Monitorizacdo e controlo dos riscos na rede
ferroviaria

Implementacdo de medidas preventivas

Satisfagdo global

27 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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3.2. Instalacoes de servico

A semelhanca do procedimento adotado para a infraestrutura ferroviaria, analisada no ponto anterior, para as
instalacGes de servico foi solicitada as empresas respondentes a avaliacdo da sua satisfacdo global, a avaliagdo de um
conjunto de parametros relacionados e a evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos.

3.2.1. Satisfacao global

No que a satisfacdo global se refere, as empresas respondentes demonstraram ter uma apreciacdo mista quanto a
sua satisfacdo global face as instalagbes de servico disponibilizadas, 50% consideram-nas insatisfatérias e 50%
satisfatorias. Adicionalmente, constatou-se que as empresas ferroviarias consideram que, nos ultimos dois anos, ndo
existiu evolu¢do da qualidade global das instalacGes de servico (Figura 74).

Figura 73 - Grau de satisfacao global relativamente as Figura 74 - Evolucao da qualidade global das
instalagdes de servico disponibilizadas [1,4] instalacdes de servico disponibilizadas, nos ultimos dois
anos [1,3]

Relativamente a avaliacdo de cada uma das tematicas que contribuem para a qualidade das instalacdes de servico
destaca-se pela positiva as estacdes de passageiros (2,80) e as instalacbes para estacionamento, formacdo de
comboios e feixes de resguardo (2,75). Em sentido contrario, as tematicas com pior classificacdo sdo as instalacdes
de limpeza e lavagem (2,10) e as instalacdes de abastecimento de combustivel (2,25), conforme pode ser constatado
na figura abaixo.

Figura 75 - Avaliacdo de cada uma das tematicas que contribuem para a qualidade das instalacdes de servico [1,4]

EstacGes de passageiros 2,80
Instalagdes para estacionamento, formacgado de comboios 575
e feixes de resguardo !
Terminais de mercadoria 2,55

Instalagdes de manutencédo de material circulante

LigagBes ferroviarias aos portos

Instalagoes de abastecimento de combustivel

Instalacdes de limpeza e lavagem
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3.2.2. Tematicas

Esta seccdo exibe os detalhes da avaliacdo dos parametros relacionados com as diversas tematicas que contribuem
para a qualidade das instalagbes de servico. Apresenta-se também a evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos,
nas diferentes tematicas.

(i) EstagOes de passageiros

De salientar dois aspetos, o primeiro é o de que apenas as empresas de transporte ferroviario de passageiros
avaliaram esta tematica, o segundo é o de que as esta¢des de passageiros foi a tematica melhor avaliada nesta seccao
de instalacdes de servicos.

O grafico seguinte revela que existe uma apreciacdo maioritariamente positiva da satisfacdo global dos parametros
avaliados, isto é, nove dos dez parametros sdo satisfatorios. Destaca-se pela negativa a garantia da seguranca de
pessoas e bens.

Na perspetiva da avaliacdo a dois anos, para todas as empresas utilizadoras das estacdes de passageiros nao houve
evolucdo da qualidade.

Figura 76 - Estacoes de passageiros. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo de cada um dos parametros relacionados
[1,4] e evolugdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolugao da qualidade
[1.3]

Interface com outros meios de transporte 3,50

Disponibilizacdo de locais para servigos de bilhética
e outros fins

3,50
Adequacao dos cais de embarque
Horérios de funcionamento

Disponibilizacdo de informacdes ao publico

Facilidade de utilizagdo por pessoas com
deficiéncia e/ou mob. reduzida

Estado de conservacéo das edificios

Facilidade de efetuar cruzamentos
Disponibilidade de acesso as vias

Garantia da seguranca de pessoas e bens

Satisfagdo global

Nos comentarios e sugestdes, as empresas de transporte ferroviario de passageiros consideraram fundamental um
refor¢o na seguranca de pessoas e bens nas esta¢des para evitar sentimentos de inseguranca juntos dos clientes. Sdo
também identificados os seguintes pontos negativos: i) inexisténcia ou inoperacionalidade de instalagdes sanitarias;
if) inexisténcia de locais de espera pelos comboios com adequado nivel de conforto; iii) necessidade de introduzir
melhorias ao nivel das acessibilidades; e iv) disponibilizagdo de mais locais para servigos de bilhética/equipamentos,
em particular em estagdes de maior dimensdo como, por exemplo, Lisboa-Rossio e Cais do Sodré.
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Para as esta¢des de passageiros foram mencionados como pontos positivos a melhoria generalizada da iluminacdo
e limpeza das estagoes.

(i) Terminais de mercadorias

De notar que apenas avaliaram esta temética as empresas de transporte ferroviario de mercadorias. Conforme
demonstrado na Figura 77, maioritariamente os parametros analisados foram considerados satisfatérios, acima de
2,50. A apreciacdo insatisfatéria verificou-se na adequacado dos tarifarios, dos horarios de funcionamento e na
adequacao do layout e comprimento das linhas.

As empresas utilizadoras dos terminais de mercadorias consideraram que a evolucdo da qualidade se manteve nos
ultimos dois anos.

Figura 77 - Terminais de mercadorias. Avaliacdo da satisfagdo global [1,4], avaliacdo de cada um dos parametros relacionados
[1,4] e evolugdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucdo da qualidade
[1.31]

Adequacdo da gestdo das prioridades de

entrada/saida de comboios 3,00

Adequacdo da gestdo de seguranca das 300
instalagoes !

Adequacao da gestdo das operacdes de 300
movimentagao, carga e descarga !

Adequacéo dos servigos alfandegarios 3,00

Adequacdo dos meios de movimentagao

Estado de conservacdo das instalagbes

Facilidade de acesso aos terminais de mercadorias

Adequacao dos tarifarios
Adequacdo dos horarios de funcionamento

Adequacao do layout e comprimento das linhas

Satisfagdo global

(i) LigacgoOes ferroviarias aos portos

Apenas as empresas de transporte ferrovidrio de mercadorias avaliaram a tematica das ligagbes ferroviarias aos
portos. O aspeto mais insatisfatério prende-se com a adequacao dos tarifarios (2,00). Os restantes quatro parametros
analisados foram considerados satisfatorios (2,50).

E unanime que, para os operadores de transporte de mercadorias, a evolucdo da qualidade das liga¢bes ferroviarios
aos portos se manteve sem evolug¢do nos Ultimos dois anos.
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Figura 78 - Ligacdes ferroviarias aos portos. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo
relacionados [1,4] e evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos [1,3]

de cada um dos parametros

a) Satisfacao global e avaliacdo de cada um dos parametros [1,4]

Facilidade de acesso aos portos 2,50
Adequacdo dos meios de movimentacéo 2,50
Adequacao da gestdo das operacdes de 250
movimentagao, carga e descarga !
Adequacao dos horarios de funcionamento 2,50
Adequacao dos tarifarios 2,00
Satisfagdo global 2,40

b) Evolucdo da qualidade
[1.31]

(iv)  Instalagbes para estacionamento, formacao de comboios e feixes de resguardo

As instalacGes para estacionamento, formacdo de comboios e feixes de resguardo foi a segunda tematica melhor

aferida pelos respondentes.

Os seis parametros relacionados foram avaliados como satisfatérios para todos os operadores de transporte de
passageiros e de mercadorias, destacando-se a facilidade de acesso as instalagdes e a disponibilidade de parques de
estacionamento de material. Para 75% dos respondentes a qualidade destas instalacGes manteve-se inalterada nos

ultimos dois anos.

Figura 79 - Instalac6es para estacionamento, formacao de comboios e feixes de resguardo. Avaliagcdo da satisfacdo global
[1,4], avaliagdo de cada um dos parametros relacionados [1,4] e evolugdo da qualidade nos uUltimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4]

Facilidade de acesso 3,00

Disponibilidade de parques de estacionamento de

material 3,00

Estado de conservacdo das instalagdes para
estacionamento

Disponibilidade de instalacdes para
formagao/deformacao de comboios

Disponibilidade de feixes de resguardo em
estacOes

Adequagdo dos tarifarios

Satisfacdo global

b) Evolucdo da qualidade
[1.3]
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(v) Instalacdes de abastecimento de combustivel

A qualidade das instalagdes de abastecimento de combustivel manteve-se nos Ultimos dois anos. Em termos de
satisfacdo global foi considerada insatisfatéria (2,25) por todas as empresas de transporte ferroviario nacional.
Também os parametros foram, na sua generalidade, classificados como insatisfatérios, destacando-se a insatisfagcao
com os acessos as instalacdes de abastecimento (2,00).

Dar nota que esta tematica foi a segunda pior avaliada pelos operadores sobre as instalagbes de servico
disponibilizadas.

Figura 80 - Instalacoes de abastecimento de combustivel. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo de cada um dos
parametros relacionados [1,4] e evolugdo da qualidade nos Ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucao da qualidade
[1.3]
Acesso ao servico de abastecimento 2,33
Adequagcio dos tarifarios 2,33
Estado de conservacdo das instalacdes 2,33

Acessos as instalagdes de abastecimento

Satisfacdo global 2,25

(vi)  Instalacdes de manutencao de material circulante

Os parametros avaliados sobre as instalagdes de manutencdo de material circulante foram considerados
maioritariamente satisfatérios por todos os operadores de transporte ferroviario. Destaca-se a adequagdo dos
tarifarios como o parametro com a classificacdo mais insatisfatoria.

Figura 81 - Instalacdes de manutencao de material circulante. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliacdo de cada um
dos parametros relacionados [1,4] e evolugdo da qualidade nos uUltimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucdo da qualidade
[1.31]

Acesso ao servico de manutengao

2,67

Adequacdo das instalagcdes e meios equipamentos

oficinais disponiveis 2,67

Acessos as instalacoes de manutencdo de material

circulante 2,67

Estado de conservacao das instalacoes

Adequacao dos tarifarios

Satisfagdo global 247
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Relativamente a evolugdo da qualidade das instalagbes de manutengdo de material circulante, nos Ultimos dois anos,
constata-se que para 33% dos respondentes manteve-se inalterada, para 33% melhorou e para 34% piorou, conforme
decorre da leitura da Figura 81 b).

(vii)  Outras instalagdes técnicas, incluindo instalagdes de limpeza e lavagem

Na avaliacdo das instalacdes de servico disponibilizadas, a tematica de “instalaces de limpeza e lavagem” foi a pior
avaliada, tendo obtido a classificacdo global de 2,10.

O gréfico revela que existe uma apreciacdo maioritariamente insatisfatéria sobre as instalagdes técnicas (2,10).
Relativamente aos parametros dos servicos de limpeza e lavagem, destaca-se negativamente a adequagdo das
instalacdes e meios disponiveis (1,50).

Para as empresas de transporte ferroviario a qualidade destas instalagdes de servico manteve-se sem evolu¢do nos
ultimos dois anos.

Figura 82 - Instalac6es de limpeza e lavagem. Avaliacdo da satisfacdo global [1,4], avaliagdo de cada um dos parametros
relacionados [1,4] e evolugdo da qualidade nos Ultimos dois anos [1,3]

a) Satisfacdo global e avaliacao de cada um dos parametros [1,4] b) Evolucdo da qualidade
[1.31]

Adequacao dos tarifarios 3,00
Acesso aos servicos de limpeza e lavagem
Acesso as instalagoes

Estado de conservacdo das instalagdes

Adequacdo das instalagcbes e meios disponiveis

Satisfagdo global
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4. Sintese comparativa das consultas realizadas pela AMT (2019/2021)

Neste ultimo capitulo é feita uma comparacao dos principais resultados da atual consulta com a consulta ferroviaria
realizada em 2019.

Para facilitar a comparacdo da analise dos resultados entre a avaliacdo de tematicas e parametros manteve-se as
escalas utilizadas ao longo do documento: i) escala de avaliacdo da satisfacdo, em que 1 é muito insatisfatério e 4
muito satisfatério e ii) escala de evolugdo da qualidade, em que 1 piorou e 3 melhorou.

1) Consulta aos representantes dos utilizadores de servicos ferroviarios de transporte
de Passageiros

Conforme se verifica pela Tabela 7, a satisfacdo global dos utilizadores dos servicos ferroviarios de passageiros,
manteve-se insatisfatoria tanto nos servigos urbanos e suburbanos como nos servigos de longo curso, regional e
internacional.

Tabela 7 - Comparacao dos resultados da atual consulta com a consulta ferroviaria de 2019 relativamente a avaliacdo da
qualidade global e da evolucéo da qualidade nos dois anos anteriores

Utilizadores dos servicos ferroviarios de passageiros

Evolucao Consulta (2019) Consulta (2021)
Satisfacio alobal Insatisfatorio ou Muito insatisfatorio ou
§909 ~ satisfatorio (50%) insatisfatorio (66%)
Escala1a4 2 23

. - . Pi % - i Pi % -
Evolucdo da qualidade nos ultimos dois anos lorou (50%) ou manteve- . Piorou (33%) ou manteve

Servicos urbanos e
suburbanos

~y (o) 0
Escala1a3 ~ >€ 25_2/") s€ (26;/")
§ Satisfacio alobal Muito insatisfatorio ou Muito insatisfatorio ou
S o © 6209 ~ insatisfatorio (80%) insatisfatorio (58%)
o2 ¢ Escala1a4
o® -2 2,1 2,3
€ c 9
S g
w O = H [¢) _
g 2 % Evolugdo da qualidade nos ultimos dois anos ~ Piorou (33%) ou manteve Manteve-se (80%)
S = ~ se (67%)
2 Escala1a3 1,9
é 1,9

A Tabela 8 compara a avaliacdo global dos parametros da atual consulta com a consulta ferroviaria realizada
anteriormente.

Comparando as respostas dos inquéritos realizados, constata-se claramente que para os servicos urbanos e
suburbanos as componentes do servigo ferroviario de passageiros com maiores niveis de insatisfacdo sdo as viagens
de comboio, o tratamento de situacdes de atraso ou perturbacdo dos servigos e tratamento de matérias relacionadas
com a acessibilidade e assisténcia a utilizadores com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida. Observa-se na tabela
seguinte que o parametro informacdo disponibilizada aos utilizadores apresentam menores niveis de satisfagdo
comparativamente a consulta realizada pela AMT em 2019.

Por outro lado, verifica-se que na analise dos parametros para os servi¢os de longo curso, regional e internacional os
maiores niveis de insatisfacdo encontram-se no tratamento de situa¢des de atraso ou perturbacdo dos servicos. De
salientar que, o parametro de tratamento de matérias relacionadas com a acessibilidade e assisténcia a utilizadores
com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida foi avaliado de forma mais positiva na presente consulta.
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Tabela 8 - Comparacao da avaliacao global dos parametros da atual consulta com a consulta ferroviaria realizada em
2019

Utilizadores dos servicos ferroviarios de passageiros

Parametros
Escala1a4

Evolugio Consulta (2019) Consulta (2021)

Viagens de comboio ~
Precos e aquisicdo de titulos ~
Estacdes ~

Informagédo aos utilizadores v

Servicos urbanos e suburbanos

Atrasos e perturbagdes ~

Mobilidade reduzida ~

Viagens de comboio ~
©
c
.0
v

e — . ~

= Precos e aquisicdo de titulos ~
E
]

© ~

c . ~

) Estacbes

o
]
£
o
(7]

£ ~

S ~ - ~

[ Informagdo aos utilizadores

o
)
c
]
3

~ ~

@ Atrasos e perturbagdes ~
2
2
]
]

Mobilidade reduzida A
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De seguida, apresenta-se a comparagao dos resultados da atual consulta ferroviaria com a anterior, tanto para as
empresas utilizadoras dos servicos de transporte ferroviario como para as associacdes de empresas nacionais.

Constata-se que, para as empresas (clientes dos servigos ferroviarios) a satisfacdo global melhorou comparativamente
a 2019. Na percecao da presente consulta, quanto a evolucdo da qualidade nos dois anos anteriores, denota-se uma
melhoria.

De outro modo, comparando a presente consulta com a anterior, as associacdes de empresas nacionais atestam um
estado de insatisfacdo, tanto ao nivel global como ao nivel da evolugdo da qualidade.

Tabela 9 - Comparacao dos resultados da atual consulta com a consulta ferroviaria de 2019 relativamente a avaliacdo da
qualidade global e da evolucéo da qualidade nos dois anos anteriores

Servico ferroviario de transporte de mercadorias

Associagoes

Gl EEES tam utilizad tenciais utilizad
utilizadoras dos servicos ferroviarios de transporte de que representam ut Zzs (s):\iieozo enciais utiizadores
mercadorias o c .
ferroviarios de transporte de mercadorias
Evolucao Consulta (2019) Consulta (2021) | Evolucdo | Consulta (2019) @ Consulta (2021)
Muito insatisfeito ou Muito satisfeito ou Muito insatisfeito - Muito insatisfeito
Satisfacao global A insatisfeito (67%) satisfeito - ou insatisfeito ou insatisfeito
Escala1a4 23 . (65%) ~ (70%) (75%)
' 2.8 2,0 2,0
caeics Piorou (47%) ou Manteve-se
o (o) 0, 0, =
ultir(:]l;asllgjiciea:g: A manteve-se (47%) Melhorzo; (40%) v Melhor10: (67%) (83%)
1,6 ' ! 1,8
Escala 1a 3

A Tabela 10 compara a evolucdo da avaliacdo global de cinco parametros relevantes da atual consulta com a realizada
anteriormente.

O parametro “preco” destaca-se por se manter muito insatisfatério e insatisfatério nas duas consultas em analise
realizadas pela AMT. Conforme se verificou anteriormente, os respondentes consideraram o parametro prego como
aquele que é mais prioritario melhorar por forma a tornar o transporte ferroviario de mercadorias mais atrativo.

Para as empresas e para as associacdes o parametro da “flexibilidade dos horarios (carga e descarga)” tem-se mantido
acima dos 60% como muito insatisfatério e insatisfatério na avaliacdo das duas consultas.

Para os clientes dos servicos ferroviadrios, os parametros da “pontualidade” e da “protecdo das mercadorias
transportadas” obtiveram uma avaliacdo muito satisfatéria e satisfatéria ao longo das consultas realizadas. Por outro
lado, nas associacdes, o parametro “pontualidade” destaca-se por se apresentar insatisfatorio para ambas as
consultas.

Tendo em comparacdo a consulta de 2019, o parametro “fiabilidade do transporte ferroviario”, apresentou uma
evolugdo positiva tanto para as empresas como para as associacoes.
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Tabela 10 - Comparacao da avaliacao global dos parametros da atual consulta com a consulta ferroviaria realizada em

Muito satisfatorio

2019
Parametros Empresas Associacoes
Escala 124 Evolucdo Consulta (2019) = Consulta (2021) |Evolucdo Consulta (2019) = Consulta (2021)
Muito Muito Muito Muito
insatisfatorio ou insatisfatorio ou insatisfatorio ou insatisfatorio ou
Preco ~ insatisfatorio insatisfatorio ~ insatisfatorio insatisfatorio
(87%) (58%) (78%) (71%)
1,7 2,2 1,9 2,1
Muito satisfatério = Muito satisfatorio . .MUIt,O. . .MUIt,O.
. . insatisfatério ou insatisfatério ou
. ou satisfatorio ou satisfatorio . . L . . . , .
Pontualidade ~ (53%) (80%) ~ insatisfatorio insatisfatorio
5 5° 3 2° (73%) (71%)
! ! 2.3 2,1
Muito Muito

Muito satisfatorio

Fiabilidade do insatisfatorio ou . insatisfatorio ou R
. . , . ou satisfatério . . , . ou satisfatorio
transporte A insatisfatorio (80%) A insatisfatorio (57%)
ferroviario (60%) 3 3° (82%) > 7°
2.4 ! 2,1 !
Muito

Protecéo das

Muito satisfatério
ou satisfatorio

Muito satisfatério
ou satisfatorio

insatisfatorio ou

Muito satisfatério
ou satisfatério

descarga)

(62%)
19

(75%)
2,3

(70%)
2,2

mercadorias ~ insatisfatorio
! ~ (73%) (95%) A (67%)
transportadas (50%)
2,7 33 3,0
24

Muito Muito Muito Muito
Flexibilidade dos insatisfatorio ou insatisfatorio ou insatisfatorio ou insatisfatorio ou
horarios (carga e ~ insatisfatorio insatisfatorio ~ insatisfatorio insatisfatorio

(75%)
2,1

3) Consulta aos utilizadores de infraestrutura ferroviaria e das instalacoes de servico

ferroviario

Conforme o resumo da Tabela 11, os utilizadores da infraestrutura ferrovidria e das instalagdes de servico,
consideraram que a situagdo em 2021 melhorou relativamente a situacdo da consulta anterior, tanto ao nivel das
infraestruturas ferroviarias e das instalagdes de servico.

Tabela 11 - Comparacao dos resultados da atual consulta com a consulta ferroviaria de 2019 relativamente a avaliagdo da
qualidade global e da evolugdo da qualidade nos dois anos anteriores

Utilizadores da infraestrutura ferroviaria e das instalacoes de servico

Evolucao Consulta (2019) Consulta (2021)
E @ Satisfacdo global A Insatisfatorio (75%) Satisfatorio (75%)
g E Escala 1a 4 23 2,8
s S ~ . e
% ° Evolucdo da qualidade nos gltlmos Piorou (100%) Manteve-se (50%)
s 5 dois anos A
= w 1,0 2,0
i Escala1a3 ! '

P S

s Satisfacdo global A Insatisfatorio (75%) S;z:i?:; ;Igri(j(zs/(g(;)u
2 © Escala 1 a4 2,0 °
13 .E" 2,5
=R - : o
g ] Evolucdo da qualidade nos gltlmos - Manteve-se (75%) Manteve-se (75%)
7] dois anos ~
c 2.3 1,8
- Escala 1a 3 ! !
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Observa-se uma evolucdo positiva da avaliagdo global dos parametros em analise, em comparagdo com a consulta
anterior, conforme se verifica na Tabela 12. A componente da via ferroviaria, foi aquela onde se verificou um maior
aumento no grau de satisfacdo, passando de uma total insatisfagdo por parte dos respondentes para 57%
considerarem como muito satisfatoria ou satisfatoria.
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Para a presente consulta, destaca-se também a evolucdo da satisfacdo dos seguintes parametros: i) sinalizagdo e
telecomunicacdes, ii) diretério de rede, iii) instalacbes para estacionamento e formacdo de comboios e feixes de
resguardo e iv) estacdes de passageiros.

Por outro lado, verifica-se que os parametros: i) gestdo da capacidade, ii) controlo da circulagdo, iij) gestao da
seguranca ferroviaria, iv) sistema de fornecimento de energia elétrica de tracdo e v) instalacbes de manutengao de
material circulante apresentaram-se como maioritariamente satisfatorios (ou muito satisfatério) ao longo das duas
consultas realizadas pela AMT.

Tabela 12 - Comparacao da avaliacao global dos parametros da atual consulta com a consulta ferroviaria realizada em

2019

Parametros
Escala1a4

Utilizadores da infraestrutura ferroviaria e das instalagoes de

servico

Evolucao

Consulta (2019)

Consulta (2021)

Via ferroviaria

A

Insatisfatorio (100%)
2,0

Muito satisfatério ou
satisfatorio (57%)
2,6

Muito satisfatério ou

Muito satisfatério ou

Gestao da capacidade =~ satisfatorio (100%) satisfatorio (96%)
3,5 34
v
.S s Muito satisfatorio ou
O,
:§ Controlo da circulacdo ~ Sat|sfat03r|(()) (eee) satisfatorio (66%)
g ’ 2,6
L Muito satisfatério ou
. o
§ Gestdo da seguranca ferroviaria ~ Sat|sfatgr£|;o (75%) satisfatorio (83%)
‘E ! 3,0
= . .
) Sistema de fornecimento de energia elétrica ~ Satisfatorio (67%) MUIt.O satllsfatorlo ot
@ - =~ satisfatorio (86%)
-..E de tracdo 2,7 30

Insatisfatorio ou satisfatério

Muito satisfatorio ou

Sinalizacdo e telecomunicacées A (50%) satisfatorio (78%)
2,5 2,9
Insatisfatorio ou satisfatério Muito satisfatorio ou
Diretério de rede A (50%) satisfatorio (58%)
2,5 2,6

Muito satisfatério ou

Muito satisfatério ou

-g'" Instalacbes de manutencao de.material ~ satisfatorio (100%) satisfatorio (64%)
2 circulante

a Y 2,5

g Instalacs taci toef - Insatisfatorio ou satisfatério Muito satisfatério ou
e nstalacoes para es {aaonamen o e formacéo A (50%) satisfatorio (63%)
@ de comboios e feixes de resguardo

S 2,5 2.8

(] 9 Z 0 9 Z_ 0 9 o s .

© Insatisfatorio ou satisfatério Muito satisfatério ou
2 EstacOes de passageiros A (50%) satisfatorio (60%)
- 2,5 2,8
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