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AUDIÊNCIA

COMISSÃO DE ECONOMIA E OBRAS PÚBLICAS

Assembleia da República, 29 de Maio de 2012

Comissão Técnica Portuguesa de Normalização 
CT 148 – Transportes, Logística e Serviços
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«A União Europeia deverá disponibilizar aos seus cidadãos 

transportes públicos seguros, eficientes e de qualidade»

• EUROPEAN COMISSION WHITE PAPER – Roadmap to a Single European Transport Area ‐ Towards a 
competitive and resource efficient transport system (2011)

• DIRECTIVA DO PARLAMENTO EUROPEU E DO CONSELHO – Contratos Públicos (2011)

• COMUNICAÇÃO DA COMISSÃO DAS COMUNIDADES EUROPEIAS ‐ Plano de Acção para a Mobilidade 
Urbana (2009)

• REGULAMENTO (CE) N.º 1370/2007 DO PARLAMENTO EUROPEU E DO CONSELHO – Serviço Público 
de Transporte de Passageiros
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Estratégia EUROPA 2020 

“Uma Europa eficiente em termos de recursos»
destinada a contribuir para dissociar o crescimento
económico da utilização dos recursos, assegurar a
transição para uma economia hipocarbónica,
aumentar a utilização das fontes de energia
renováveis, modernizar o nosso sector dos transportes
e promover a eficiência energética.”
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Regulamento (CE) 1370/2007
Realçar o seu objectivo principal:  

Garantir serviços de transporte de passageiros SEGUROS, 
EFICAZES e de ELEVADA QUALIDADE 

Está também ali bem explícito que: 

“A prestação de serviços públicos de transporte de passageiros na
Comunidade Europeia passará a ser acompanhada de uma
avaliação da evolução da qualidade do transporte público
realizado”
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TRANSPORTES  PÚBLICOS  DE  PASSAGEIROS
(M. E.)
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PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS PÚBLICOS DE TRANSPORTE DE PASSAGEIROS

COMUNIDADE EUROPEIA

CONTRATAÇÃO PÚBLICA

BONUS ‐MALUS
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NORMA ORIENTADORA 

EN13816:2002 

NP EN 13816:2003
Transportes – Logística e Serviços – Transporte público de passageiros –
Definição da qualidade de serviço, objetivos e medições.

• Norma Europeia orientadora que especifica os requisitos para definir,
objetivar e medir a qualidade do serviço no transporte público de
passageiros, e dá orientações quanto à seleção dos métodos de medição
correspondentes.

• Destina‐se a ser utilizada pelos prestadores de serviços na apresentação e
monitorização dos seus serviços, mas também se recomenda o seu uso
às autoridades e entidades com responsabilidades na preparação de
concursos de TPP.
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UNE-EN 13816

ESPANHA – MINISTÉRIO DO FOMENTO (2006)
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“O que não é medido
não pode ser gerido”

(Robert Kaplan e David Norton)
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CT 148

Transportes, logística e serviços
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O Sistema Português da Qualidade – SPQ 
(Enquadramento legal e institucional para os assuntos da Qualidade em Portugal).

O SPQ está organizado em 3 subsistemas – Qualificação, Metrologia 
e Normalização.

A estrutura da Normalização em Portugal assenta em 3 pilares: 

ONN – Organismo Nacional de Normalização (IPQ).

ONS – Organismos de Normalização Sectorial.

CT – Comissões Técnicas Portuguesas de Normalização. 
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Âmbito da CT 148

Transporte de Passageiros

Transporte de Mercadorias

Operações Logísticas

Parques de Estacionamento

Equivalência no CEN (Comité Europeu de Normalização)
TC 320 "Transport – Logistics and services”
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Constituição da CT 148

Nesta Comissão têm estado representados os principais atores a 
nível nacional nestas áreas:

operadores de transportes
operadores logísticos 
entidade reguladora
associação dos consumidores
entidades certificadoras
associações de profissionais 
outras entidades ligadas ao sector
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Histórico

Desde 1998, a CT 148 tem vindo a desenvolver trabalhos no 
âmbito da normalização:

criação de normas portuguesas

elaboração de versões portuguesas de normas europeias 

divulgação de normas junto do sector

acompanhamento de trabalhos de normalização europeia, 
para preparação de voto nacional
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Destaques
2008 ‐ Inquérito ao Sector, sobre normalização

2008 ‐ Newsletter eletrónica da CT 148

2008 – Seminário (Norma Metro)

2009 – Criação de duas Subcomissões
• Transporte de Passageiros e Parques de Estacionamento
• Mercadorias e Logística

2010 – Seminário (Norma Autocarros Urbanos e Norma Segurança 
do Transporte de Mercadorias Perigosas)

2012 – Seminário (Norma Elétricos e Norma Fiscalização Títulos 
Transporte)
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Enfoque
Elaborada a versão portuguesa da norma europeia:

“EN 13816:2002 – Transportes ‐ Logística e Serviços ‐ Transporte
público de passageiros ‐ Definição da qualidade de serviço,
objectivos e medições”

Elaboradas normas de acordo com as orientações da NP EN
13816:2003, para diferentes modos de transporte de passageiros:

Metro   ‐ Autocarros urbanos    ‐ Eléctrico

Autocarros interurbanos (em finalização)
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Vantagens

• São ajustadas a cada modo de transporte.

• São objetivas.

• São mensuráveis.

• Permitem a certificação do serviço e promovem a qualidade 
do mesmo.
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Normas

• Todas as normas apresentam a mesma estrutura e baseiam‐
se na NP EN 13816:2003 adotando os critérios de qualidade 
definidos na mesma:

1. Oferta de serviço
2. Acessibilidade
3. Informação
4. Tempo
5. Apoio ao cliente
6. Conforto
7. Segurança pessoal / pública
8. Impacto ambiental
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• Cada critério subdivide‐se em subcritérios (exemplo) :
3. Informação

3.1 Informação Geral
3.1.1 sobre oferta de serviço
3.1.2 sobre acessibilidade
(...)
3.1.8 sobre impactos ambientais

3.2 Informação de viagem em situações normais
3.2.1 direções de ruas
3.2.2 identificação de pontos de E/D
(...)
3.2.7 sobre tipos de bilhetes

3.3 Informação de viagem em situações perturbadas
3.3.1 sobre a situação atual/prevista da rede
3.2.2 sobre alternativas disponíveis
(...)
3.3.5 sobre objetos perdidos
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Normas

• As normas pressupõe a existência de um Sistema de Gestão 
de Qualidade implementado na organização, tomam como 
referencial a NP EN ISO 9001 mas não obrigam à sua 
certificação.

• São perfeitamente coerentes e compatíveis com as restantes 
normas ISO. 
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Normas

Norma Modo de transporte Status

4475:2008 Rede de Metro Publicada

4493:2010 Linhas de autocarros urbanos Publicada

4503:2011 Linhas de elétricos Publicada

Linhas de autocarros interurbanos Em elaboração

Transporte fluvial

Linhas de comboios
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Estrutura

1. Objetivo e campo de aplicação

2. Referências normativas

3. Abreviaturas, termos e definições

NP 4503
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Estrutura

4. Características do serviço

4.1 Características básicas do serviço

NP 4475
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4.2 Características de qualidade do serviço

NP 4493
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4.3 Medição da conformidade do serviço

NP 4493
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5. Fornecimento do serviço

5.1 Sistema de Gestão da Qualidade

5.2 Documentação do sistema

5.3 Responsabilidade da gestão

5.4 Gestão dos recursos

5.5 Realização do serviço

5.6 Medição, análise e melhoria
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Anexos: Quantificação dos níveis de qualidade do serviço por característica da qualidade

NP 4475
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Anexos: Os níveis de exigência e limiares de desempenho inaceitáveis são adaptados a 
cada modo de transporte (exemplo dos limiares de desempenho inaceitáveis para o 
Tempo)

Característica Metro 
(NP 4475)

Autocarros urbanos
(NP 4493)

Elétrico
(NP 4503)

Duração da viagem > 10 % das viagens 
fora do tempo 
planeado

> 25 % das viagens 
fora do tempo 
planeado

> 25 % das viagens 
fora do tempo 
planeado

Pontualidade > 10 % das viagens 
fora do horário 
estabelecido no 
serviço de referência

> 20 % das viagens 
fora do horário 
estabelecido no 
serviço de referência

> 20 % das viagens 
fora do horário 
estabelecido no 
serviço de referência

Regularidade > 15 % dos veículos 
não cumpre o 
intervalo de 
passagem nas 
paragens definido no 
serviço de referência

> 25 % dos veículos 
não cumpre o 
intervalo de 
passagem nas 
paragens definido no 
serviço de referência

> 25 % dos veículos 
não cumpre o 
intervalo de 
passagem nas 
paragens definido no 
serviço de referência



Taxa de incidentes
Fórmulas de cálculo

Nível de exigência

Limiar de desempenho inaceitável

Metro  (canal aberto)
(NP 4475)

Metro (enterrado)
(NP 4475)

Autocarros urbanos
(NP 4493)

Elétrico
(NP 4503)

Taxa de incidentes ≤ 40 Taxa de incidentes ≤ 8 Taxa de incidentes ≤ 3 Taxa de incidentes ≤ 4

Metro
Taxa de incidentes no sistema

Autocarros e elétricos
Taxa de incidentes a bordo do veículo

Metro  (canal aberto)
(NP 4475)

Metro (enterrado)
(NP 4475)

Autocarros urbanos
(NP 4493)

Elétrico
(NP 4503)

Taxa de incidentes > 50 Taxa de incidentes > 10 Taxa de incidentes > 4 Taxa de incidentes > 5

34
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Conclusões
... estas normas...

• Foram feitas por um conjunto de peritos (operadores, entidades 
certificadoras, representantes dos consumidores).

• Baseiam‐se na norma europeia de transporte público de passageiros.

• Estão transpostas para a realidade nacional e os vários modos de 
transporte.

• São objetivas, mensuráveis e traduzem a qualidade do serviço.
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Conclusões
... então...

• São uma boa base para a melhoria do serviço de transporte. 

• São uma boa base para a elaboração de cadernos de encargos.

• São uma boa base para a elaboração de contratos de serviço público.
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Conclusões

O trabalho já realizado e a realizar pela CT 148 está disponível 
para poder servir de base de sustentação à elaboração de 
legislação no setor.

Estamos disponíveis para colaborar com as autoridades, na 
melhoria dos serviços de transporte público em Portugal.
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CT 148 – Temas Atuais

Requisitos do Serviço de Transporte Interurbano de Passageiros

Requisitos do Serviço de Parques de Estacionamento

Requisitos do Serviço de Transporte de Mercadorias

Certificação das Operações Logísticas
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CT 148 – Temas Atuais

Requisitos do Serviço de Transporte Interurbano de Passageiros

Requisitos do Serviço de Parques de Estacionamento

Requisitos do Serviço de Transporte de Mercadorias

Certificação das Operações Logísticas
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Principais Alterações na Cadeia de Abastecimento

• Estrutura 

Produção Transporte Lojas Consumidor

Produção Transporte Plataformas 
Logísticas Transporte Lojas Consumidor



41

Principais Alterações na Cadeia de Abastecimento 

Transporte Plataformas 
Logísticas Transporte Lojas

• Fornecimento (Serviço+Transporte)
•Melhor Controlo dos Processos
• Estabelecimento de Regras

Processo 
Único

•Redução dos Tempos de Entrega
•Nível de Serviço
•Diminuição dos Custos Unitários

Eficiência 
Operacional

•Redução dos Níveis de Stocks
•Capacidade NegocialCapital 
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A Normalização
• É mais que uma Vantagem Competitiva é, 
(quase), um Imperativo

O nível de Exigência, é cada vez maior…

Presente nos Cadernos de Encargos

• Criar todos as condições para que a Normalização 
não seja, ou, não se torne um processo de 
exclusão empresarial
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CT 148 ‐ Transportes, logística e serviços

Ao serviço da qualidade nos transportes.

Obrigado pela atenção dispensada.


