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LISTA DE SIGLAS E ACRONIMOS

ACE — Agrupamento Complementar de Empresas
AMT — Autoridade da Mobilidade e dos Transportes
AP’s — AdministracGes Portudrias

CITV — Centros de Inspecdo Técnica de Veiculos

CP — Comboios de Portugal, E.P.E.

DGC - Diregao-Geral do Consumidor

GT IEVA — Grupo de Trabalho para as Infraestruturas de Elevado Valor Acrescentado
IMT — Instituto da Mobilidade e dos Transportes, I.P.
INCM — Imprensa Nacional Casa da Moeda, S.A.

INE — Instituto Nacional de Estatistica, I.P.

IP — Infraestruturas de Portugal, S.A.

km — Quilémetro

p.p. — Pontos percentuais

RNE — Rede Nacional de Expressos, Lda

RTE-T — Rede Transeuropeia de Transportes

RTIC — Rede Telematica de Informagdo Comum

SEEP —Sistema Eletrénico Europeu de Portagens
TIP — Transportes Intermodais do Porto, A.C.E.

VND - Via Navegavel do Douro

yoy — year on year (variacdo anual face ao periodo homdlogo)
19S — Primeiro semestre

29S — Segundo semestre
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1. SUMARIO EXECUTIVO

No 1.2 semestre de 2018, foram registadas e tratadas pela AMT 8.466 reclamacodes, das quais
7.549 dizem respeito a reclamacgGes inscritas no livro de reclamacdes dos diversos operadores
e prestadores de servicos do setor da mobilidade e dos transportes e as restantes 917 foram

recebidas diretamente na AMT.

O numero de reclamacgbes inscritas no livro de reclamagdes, bem como as recebidas
diretamente na AMT, apresentou um decréscimo face ao 2.2 semestre de 2017, de —14%,
equivalente a menos 1381 reclamagdes, o que pode dever-se a varios fatores, nomeadamente
a uma possivel melhoria na prestacdo do servico por parte dos principais operadores e

prestadores do servigo.

As cinco empresas que apresentaram este semestre, uma maior descida do numero de
reclamacdes, relativamente ao semestre anterior, foram: (i) CP com menos 364 reclamacées;
(ii) Metropolitano de Lisboa com menos 358; (iii) RNE — Rede Nacional de Expressos, Lda. com
menos 236 reclamacgdes; (iv) a TST com menos 144; e, (v) a EVA Transportes, SA, com menos

89 reclamagdes.

No tocante a CP, ndo pode a AMT deixar de notar que sdao do conhecimento publico situacdes
recorrentes de atrasos e supressao de servigos no transporte de passageiros, mas tais
situagGes ndo se mostram traduzidas em reclamacgfes formalizadas pelos utentes, junto do

préprio operador ou da AMT.

A descida do numero de reclamacgdes verificou-se, fundamentalmente nas seguintes
tipologias de motivos: (i) criticas a atuacdo da empresa, com menos 423 reclamacodes (-41,4%);
(i) atendimento sem qualidade, demorado e sem solu¢des, com menos 399 reclamacdes
(- 54,7%); (iii) critica a conduta de funcionario ou colaborador, com menos 213 (-22,6%); (iv)
incumprimento do horario do transporte com menos 128 reclamacdes (-15%) e (v) maquinas
de venda de titulos, compras on-line, multibanco e validadores, com menos 122 reclamacdes

(-35,7%) face ao semestre anterior.

Analisando as reclamacdGes no 1.2 semestre, por setor de atividade, conclui-se, tal como nos
semestres anteriores, que os setores rodoviario e ferroviario representam a maioria das
reclamacdes, com 86,1% (1) do total das mesmas, com percentagens de 48,7% e 37,3%,
respetivamente. O transporte de passageiros nos setores rodoviario, ferroviario e fluvial é,

naturalmente, o subsetor mais reclamado.

(1) Ver Gréfico 4 — Total de reclamagdes no 12 semestre de 2018 por setores

Relatorio sobre Reclamagoes no Mercado da Mobilidade e dos Transportes — 1.° Semestre de 2018 (Versdo Revista) 10
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As cinco empresas que apresentam o maior nimero de reclamagdes no 1.2 semestre de 2018
sdo: (i) a CP com 1850 reclamacdes; (ii) o Metropolitano de Lisboa com 847; (iii) a Transtejo

com 623 reclamacdes; (iv) a Europcar com 319 reclamacées; e, (v) a Carris com 316.

Se atendermos a tipologia de motivos objeto de reclamag¢6es — considerando o universo de 17
motivos tipificados pela Dire¢do-Geral do Consumidor (DGC) — constata-se serem trés os
motivos principais mais reclamados, representando, aproximadamente, 66% do total das

reclamacdes (2):

i) Precos | Pagamento | Bilheteiras (%);

i) Cumprimento defeituoso | Cumprimento ndo conforme com o contrato |

Incumprimento (3); e

iii) Qualidade do atendimento | Atendimento deficiente nos estabelecimentos e

no atendimento telefénico (2).

Ainda no 1.2 semestre de 2018, e a semelhanca do que ja tinha acontecido em semestres
anteriores, foi dada a conhecer a AMT informacao relativa a reclamacdes recebidas (fora do
livro de reclamacdes) diretamente pelos operadores de transporte de passageiros (%), no total

de cerca de 22.258 (-3,1% face ao semestre anterior).

Como resultado da atuacdo da AMT e do acompanhamento que tem sido feito as diversas
gueixas dos utentes, pode ser mencionado, a titulo exemplificativo: (i) Maior eficacia no
processo de gestdo das reclamacgdes constantes dos Livros de ReclamacgGes, que, em muitas
situagdes, sdo ja enviadas a AMT acompanhado da respetiva resposta dada ao reclamante;
(ii) Detecdo mais célere das situacOes irregulares que impdem a intervencdo do regulador,
nomeadamente através de atuacdo fiscalizadora e sancionatoéria; (iii) Maior consciencializacdo
das empresas para a necessidade de cumprirem as obrigacdes de servico publico a que estdo
adstritas, ndo obstante as restricbes orcamentais a que estdo sujeitas, nomeadamente,
realizando a contratacdo de novos funcionarios, apostando na formacdo e planeando a

substituicao faseada de veiculos afetos ao transporte de passageiros.

De realgar, também, que a AMT, tal como havia anunciado, aprovou recentemente o

Regulamento de Mediacdo e Conciliagdo, o qual ird permitir a esta autoridade intervir em

(2) No 2.° semestre de 2016, os motivos principais mais invocados pelos utentes foram os mesmos

(3) Veja-se infra, no ponto 2, in fine, o descritivo de cada tipologia de motivos que foi considerada

(*) Para este efeito, foram selecionados os operadores que registaram o maior nimero de reclamacdes e ainda
os que tinham uma maior relevancia na sua area de intervencao
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NI

AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
EDOS TRANSPORTES

conflitos, que envolvem os operadores e prestadores de servicos, a pedido dos utentes,

tentando obter uma solu¢do a contento de ambas as partes.
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2. INTRODUCAO

A AMT, dando cumprimento a obrigagao estabelecida no artigo 382, n? 4 dos seus Estatutos,
de “divulgar, semestralmente, um quadro estatistico sobre as reclamagées dos utentes ou dos
consumidores, os operadores mais reclamados e os resultados da sua atua¢do”, no ambito da
mobilidade, dos transportes terrestres, fluviais, maritimos, ferrovidrios e respetivas
infraestruturas, apresenta o Relatério sobre Reclamac¢des no Mercado da Mobilidade e dos

Transportes, no que respeita ao 1.2 semestre de 2018.

As reclamagdes dos utentes revestem-se de particular importancia, sendo uma pega essencial
na avaliacdo da qualidade do desempenho, no mercado dos diversos operadores e
prestadores de servigos, e um dos principais meios de identificagdo de servigos que precisam

de melhorias.

E, por isso, fundamental que a AMT, enquanto autoridade reguladora do setor da mobilidade
e dos transportes, tenha um amplo conhecimento da situacdo dos setores sob a sua regulacao,
para poder ser atuante e eficaz na promogdo e defesa dos direitos e interesses dos

consumidores, passageiros e utentes.
O controlo das reclamagdes é, por isso:

(i) uma eficaz ferramenta de regulacdo ao permitir a3 AMT percecionar as questoes
relativamente as quais os utilizadores/utentes dos servigos de transporte publico

de passageiros atribuem maior importancia;

(ii) uma eficaz ferramenta para o exercicio de poderes fiscalizatdrios, pois em caso de
duvida sobre o cumprimento das obrigacdes dos operadores, a AMT procede a
fiscalizacGes, designadamente notificando os operadores para apresentacdo de
documentacdo ou informacgdes, tendo em vista obter esclarecimentos de factos

gue suscitem duvidas, ou realizando inspecdes no terreno;

(iii) uma eficaz ferramenta para a aplicacdo de medidas de natureza sancionatdria,
caso o controlo efetuado detete indicios de incumprimento e de comportamentos

ilicitos onde se procede a abertura de processos de contraordenacao.

De notar que os dados estatisticos apresentados ndo contemplam a avaliacdo da situacao
reclamada, nomeadamente se o utente tem ou ndo razdo e se o operador é ou ndo

responsavel pela situacdo reclamada.
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De notar, também, que as empresas mais reclamadas sao aquelas que tém mais balcdes,
balcOes esses que, de acordo com o Decreto-Lei n.2 156/2005 de 15 de setembro, constituem
estabelecimentos onde existe contacto com o publico, estando por isso obrigados a possuir
livro de reclamacgdes. A titulo exemplificativo refira-se o caso da CP, do Metropolitano de

Lisboa, da Rede Nacional de Expressos e de algumas empresas de rent-a-car.

Em contrapartida, as entidades que ndo possuem estabelecimentos, como é o caso dos taxis,
do transporte em veiculo descaracterizado a partir de plataforma eletrénica, entre outros,

apresentam um numero muito reduzido de reclamagdes.

Todas as reclamacgoes sdo objeto de tratamento. Contudo, apenas uma parte é objeto de
investigagao por parte da AMT, nomeadamente as que indiciam que os prestadores de

servigos possam estar a incumprir regras ou a ter praticas censuraveis.

Alids, os operadores estao ja familiarizados com a intervengao da AMT, traduzida quer através
de pedidos de informacdo e documentacao dirigidos aos varios intervenientes no processo ou
entidades relevantes, quer através de acdes concretas de supervisdo, inspecdo e fiscalizacdo

e posterior sancionamento, se justificavel.
Na leitura do presente relatério, deve ser tido em conta o seguinte:

(i) Os dados estatisticos apresentados foram contabilizados tendo como referéncia a data
de entrada da reclamacdo na AMT, entre 1 de janeiro e 30 de junho de 2018, a qual

poderd n3o ser coincidente com a data em que o reclamante efetua a reclamagdo )

(ii) Tais dados reportam-se a todas as reclamac&es que foram dadas a conhecer 8 AMT (6),
quer as diretamente apresentadas a esta autoridade pelos diversos reclamantes quer
indiretamente quando remetidas por outras entidades publicas (servicos ministeriais,
Provedor de Justica, Areas Metropolitanas e outras autoridades de transportes, v.g.
municipios, Direcdo-Geral do Consumidor (DGC)) ou privadas (associacdes de defesa
do consumidor) ou ainda as apresentadas no livro de reclamacdes dos prestadores e

operadores de servicos;

(iii) As reclamacgGes respeitam, fundamentalmente, aos servigcos e infraestruturas dos
transportes rodoviario, ferrovidrio e fluvial, sendo residuais ou inexistentes as relativas

aos servicos e infraestruturas do transporte maritimo e do setor portudrio;

(iv) O critério de alocacdo das reclamacbes aos diversos operadores e prestadores de

(®) O mesmo critério foi, alids, seguido nos ultimos 3 semestres - 22 semestre de 2016 a 22 semestre de 2017.
() N3o inclui as reclamacges constantes de peticdes publicas eventualmente a circular em formato de papel ou
eletrdnico, dada a dificuldade em identificar o motivo da insatisfagdo e respetiva data.
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servicos teve por base a identificacdo da entidade reclamada feita pelo reclamante,
independentemente de se ter constatado, a posteriori, ser outra a entidade

responsavel pelo servico em causa;

(v) Os dados estatisticos ndo consideram a avaliacdo da situacdo reclamada,
nomeadamente se o utente tem ou nao razao, refletindo, apenas, a visdo dos factos

na perspetiva do utente;

(vi) Do ponto 8. do presente relatério consta, ainda, informacdo relativa a reclamacgées
recebidas pelas empresas prestadoras de servicos de transporte de passageiros, por
outras vias que ndo o livro de reclamacgdes, nomeadamente através dos seus sites de
internet, de caixas de correio eletrdnico criadas especificamente para o tratamento de

reclamacdes ou através de servicos de call-center(’).

As reclamac0es sdo agregadas em cinco setores principais, (i) Rodoviario, (ii) Ferrovidrio, (iii)
Fluvial, (iv) Maritimo e Portuario e (v) Multimodal e, em diversos subsetores, que constam da

Tabela 1, infra.

(7) Esta informac3o foi solicitada pela AMT aos operadores que registaram o maior nimero de reclamacdes e
ainda aos que tinham uma maior relevancia na sua area de intervencao.
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Setores Subsetores

Passageiros

Transporte Rodoviario
Setor . Mercadorias
Rodoviario

Infraestruturas Rodoviarias

| CITVs

Atividades Auxiliares e Complementares | Escolas de Conducéo e Entidades Formadoras

| Qutros

Transporte Veiculos Ligeiros || Taxis

Aluguer de Veiculos

. Passageiros
Transporte Ferroviario

Setor
Ferroviario

Mercadorias
Infraestruturas Ferroviarias
Sistema de Metro, Metro Ligeiro de Superficie e Elétricos Urbanos

Sistemas de Transporte por Cabo

. | Passageiros |
Setor Fluvial Transporte Fluvial
oot | Mercadorias |

Longo Curso ou Internacional Mercadorias

Setor
Maritimo Armadorese Gestores de Navios Maritimo de Curta Distancia Passageiros

e
Portuario | Maritimo de Curta Distancia Mercadorias

AdministragcSes Portuarias

Servigos e Atividades Portuarias

Tabela 1 — Setores e subsetores considerados na andlise das reclamagoes

No ambito do setor rodovidrio, destacamos os seguintes grupos de entidades reguladas:

e As empresas prestadoras de servigos de transporte de passageiros, nelas se incluindo,

nomeadamente, os operadores de servigo publico de transporte de passageiros;
e As empresas prestadoras de servigos de transporte de mercadorias;

e As empresas gestoras da infraestrutura rodovidria do continente e das regides
auténomas, designadamente as empresas concessionarias e subconcessionarias das
autoestradas, os fornecedores do Sistema Eletrénico Europeu de Portagens (SEEP) e

as entidades de cobranga de portagens;

e As empresas que desenvolvem atividades auxiliares e complementares aos
transportes, devendo aqui destacar-se os Centros de Inspecdo Técnica de Veiculos

(CITVs) as escolas de condugdo e outras entidades formadoras homologadas para a
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obtencado de certificados de aptidao profissional para diversos profissionais da area

dos transportes, bem como os centros de exames publicos e privados;

e As entidades de transporte de passageiros em veiculos ligeiros, nomeadamente os
tdxis e, mais recentemente, os servicos contratados através das plataformas

eletronicas de servigos de transporte;

e As empresas de aluguer de veiculos sem condutor, sejam veiculos ligeiros de

passageiros (rent-a-car) sejam veiculos de transporte de mercadorias (rent-a-cargo);

e As entidades gestoras de sistemas e servicos inteligentes de transporte,

designadamente, as de sistemas de bilhética e de suporte a mobilidade.

Relativamente ao setor ferrovidrio e outros sistemas guiados, foram consideradas as seguintes

entidades reguladas:

e Os operadores de transporte publico de passageiros, que se dividem em quatro
segmentos distintos: operadores de servico de longo curso, operadores de servico

regional, operadores de servico urbano e operadores de servico internacional;

e A empresa gestora da infraestrutura ferrovidria pesada, ou seja, da rede ferroviaria

nacional e das instalacdes de servico;
e Os operadores de transporte ferroviario de mercadorias;

e Os operadores dos sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos urbanos
responsaveis pela exploracdo de servicos de forma verticalmente integrada, em que a
entidade que assegura a gestao da infraestrutura é a mesma que realiza e explora o

servico de transporte.

E interessante constatar que os sistemas de metro tém, ao longo dos anos, ganho importancia
como modo de transporte da populagdo do Continente, face ao comboio, tal como se pode

observar no grafico 1 abaixo (8.

(8) Fonte: PORDATA — Retrato de Portugal — Edi¢do de 2017
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Grafico 1 — Evolugdo dos passageiros transportados por metropolitano e comboio 1960-2016 (°)
[Unidade: Milhares de passageiros transportados]

No setor fluvial foram consideradas as empresas de transporte fluvial de passageiros em
servigo publico.

No que diz respeito ao setor maritimo e portudrio, as entidades consideradas foram as

seguintes:

e As administraces portuarias que sdo as entidades gestoras dos portos, maritimos e
fluviais responsaveis pela administracdo e gestdo das infraestruturas portuarias. Estas
entidades assumem ainda poderes de autoridade portuaria com competéncia em

matérias de segurang¢a maritima, portuaria e ambiental;

e Asempresas prestadoras de servicos e atividades portuarias que podem ser as préprias
administracGes portuarias, ou entidades terceiras, mediante licenciamento ou
concessao. Estes servicos incluem, entre outros, a movimentacdo de carga, a
amarragao, o reboque, os servigos de pilotagem e os servicos de abastecimento de

navios;
e Osarmadores e gestores de navios de:
— Transporte Maritimo de Longo Curso ou Intercontinental (Deep Sea Shipping);

— Transporte Maritimo de Curta Distancia (Short Sea Shipping);

(°) Estatistica disponibilizada no sitio Pordata — Transportes
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— Transporte por vias navegaveis interiores.

Finalmente no setor multimodal foram consideradas as reclamagdes relativas a servigos
comuns a diversos operadores (v.g servi¢o de bilhética ou atendimento em lojas).

No caso da regido do Grande Porto, temos as Lojas Andante, que, como é sabido, estdo sob a
gestdo da TIP — Transportes Intermodais do Porto, ACE, entidade que é também responsavel
pela definicdo e implementagdo dos procedimentos relativos aos utentes. Em Lisboa temos a
OTLIS — Operadores de Transportes da Regido de Lisboa, ACE, como entidade responsavel
pelos servigos de bilhética dos transportes publicos (metro, autocarro, barco e comboio)

Nestes casos, a entidade reclamada ndao é um dos operadores que constituem os ACE’s mas o
préprio agrupamento, que presta os servicos em nome proprio.

Residualmente, podem estar aqui também incluidas situagdes em que ndo foi possivel
identificar a empresa ou modo de transporte em causa, por a reclamag¢ao ndo conter essa
informacao.

Adicionalmente, foi feita uma classificagdo que atendeu ao motivo descrito na reclamacao,
sendo consideradas duas hierarquias de motivos:

i) Motivos principais — definidos pela DGC (1%, de um modo harmonizado, e aplicéveis a

todos os setores de atividade;

ii) Motivos secundarios ou setoriais — definidos pela AMT para o setor da mobilidade e

dos transportes, de acordo com o motivo principal em que se enquadre.

Os motivos principais sdo os que constam da tabela abaixo, contendo a coluna da descrigdo
a informagado sumaria do que em cada um se considera incluido:

Designag¢do do Motivo Descrigcao
Nivel Principal

Exercicio da atividade | Incumprimento das obrigacGes de licenciamento, condi¢cdes do
Exercicio da atividade sem transporte e questdes técnicas de veiculos
licenga
Informacgao | Informagdo pré- | Falta ou erro na prestagdo de informag&es aos utentes
contratual
Praticas comerciais | N.A. (1)
Publicidade
Qualidade do atendimento | | Deficiéncias no atendimento, designadamente ndo prestacdo ou

Atendimento deficiente nos prestacdo deficiente do apoio requerido pelo utente

(22) ADGC é, nos termos da lei, a entidade a quem cabe, de uma forma centralizada a gestdo da Rede Telematica
de Informagdo Comum (RTIC) onde sdo registadas, pelas diversas autoridades de controlo de mercado, as
reclamagdes inseridas no Livro de Reclamagdes dos setores sujeitos a sua regulagdo.

(**) N3o aplicavel ao setor da mobilidade e dos transportes.
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Descrigao

estabelecimentos |
Atendimento telefdnico

Irregularidades no livro de
reclamagodes

Violagdo da obrigacdo do prestador de servigos facultar o livro de
reclamacgdes, fornecer os elementos necessarios ao seu correto
preenchimento e outras irregulares tais
ilegibilidade da

reclamacao anulada

situagOes como

reclamacdo, motivo incompreensivel ou

Cumprimento defeituoso |
Cumprimento nao conforme
com o contrato |
Incumprimento

Incumprimentos contratuais nomeadamente nao realizagdo do
servico de transporte programado, incumprimento de horarios,
percurso ou paragem alterados, excesso de lotagdo do veiculo,
baixa frequéncia do transporte, recusa de transporte de

animais/bicicletas, etc

Clausulas contratuais |
Alteragdo das clausulas
contratuais

Clausulas contratuais gerais abusivas ou desconformes com a
legislagdao em vigor

Pregos | Pagamentos |
Bilheteiras

Problemas com os titulos e com os pagamentos, nomeadamente

por mau funcionamento de equipamentos, validadores,
identificadores de veiculos, maquinas de venda automatica, etc,
bem como situa¢des de divergéncia entre o preco afixado e o

exigido e coimas

Tarifario

Precos excessivos e/ou desconformes com a lei

Faturagdo | Faturagdo
Incorreta

Ndo emissdo de fatura com nimero de contribuinte e emissdo de
fatura incorreta

Assisténcia técnica |
Assisténcia pos-venda

N.A. (12

Meio ambiente

Ruido e polui¢cdo atmosférica

Higiene | Seguranca

Falta de condicGes de higiene e seguranca dos veiculos ou
instalacOes e acidentes pessoais com utentes

Horarios de Funcionamento

Incumprimento de horarios de locais de atendimento

Infraestruturas

Caréncia de elementos de bem-estar material para os passageiros
em geral e passageiros com mobilidade reduzida em particular, em
viaturas, paragens, estagGes ou outros locais

Protegao de dados pessoais

Utilizacdo indevida de dados pessoais e outras atuacdes
desconformes com a lei, em matéria de dados pessoais e

privacidade

Outros

Tipologia residual, englobando situa¢des de falta de urbanidade de
passageiros, acidentes em estradas, objetos perdidos, greves, etc

(22) Nao aplicavel ao setor da mobilidade e dos transportes.
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Tabela 2 — Tabela de classificagdo de motivos — nivel principal e breve descri¢do

3. VOLUME DE RECLAMAGOES NO 1.2 SEMESTRE DE 2018
No 1.2 semestre de 2018(*3), a AMT recebeu um total de 8.466 reclamacdes que incluem:

(i) as reclamagdes dos utentes inscritas no livro de reclamagdes dos diversos operadores

e prestadores de servigos;

(ii) as apresentadas pelos utentes diretamente a AMT, ou reencaminhadas através de

outras entidades publicas ou privadas.

Vejamos, entdo, em pormenor, a informacao recebida.

3.1. RECLAMAGCOES DO LIVRO DE RECLAMAGOES E APRESENTADAS DIRETAMENTE A AMT

Se compararmos o total de reclamacdes do 1.2 semestre de 2018 com o semestre anterior

constatamos um decréscimo de 1381 reclamagdes (cf. Grafico 2).

10289 9847
I 8158 I 8466
2516 1517 2517 1518

Grafico 2 — Comparativo do total de reclamagdes por semestre
[Unidade: nimero de reclamagdes]

Analisando as reclamagdes, numa otica de média didria, verifica-se que no 1.2 semestre de
2018, foram registadas cerca de 47 reclamacodes por dia de calendario, enquanto que, no 2.2

semestre de 2017, esse numero foi de 54 (cf. Gréfico 3).

(13) Como ja referido, a contabilizagdo das reclamagdes por semestre é feita de acordo com a data de entrada das
reclamagGes na AMT e nao pela data da reclamagdo ou da ocorréncia dos factos nela contidos.
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Grafico 3 — Reclamagdes por dia e por semestre
[Unidade: nimero de reclamagdes]

As cinco empresas que apresentaram, este semestre, o maior numero de reclamagdes sao a
CP com 1850, o Metropolitano de Lisboa com 847, a Transtejo com 623, a Europcar com 319
e a Carris com 316. Estas 5 empresas tém um peso de 46,7% do total das reclamagdes

registadas na AMT.

No entanto, este semestre, o total de reclamagdes registadas na AMT sofreu um decréscimo
de 14%, em relacdo ao semestre anterior sobretudo devido a descida do nimero de
reclamagdes da CP com menos 364, o Metropolitano de Lisboa com menos 358, da RNE com

menos 236, a TST com menos 144 e a EVA Transportes, com menos 89 reclamacdes.

No que respeita ao total de reclamacdes no 1.2 semestre por setor de atividade, veja-se o

Grafico 4 infra.
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Grafico 4 — Total de reclamagdes no 1.2 semestre de 2018 por setores
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamagdes face ao total de reclamagdes no 225 2017]

Como se pode constatar, os setores rodoviario e ferrovidrio representam 86,1% do total das
reclamacdes do 1.2 semestre, com percentagens de 48,7% e 37,3%, respetivamente, o que
ndo representa qualquer surpresa, dado que as principais redes de transporte utilizadas para
o estabelecimento de ligagGes entre diferentes locais sdo, precisamente, a rede rodovidria e

a ferrovidria, quer para o transporte de passageiros quer de mercadorias.

Na barra Multimodal, estdo consideradas as reclamacdes do TIP (**) e da OTLIS, por estarem
em causa servicos relativos ao atendimento e gestdo de lojas ou ao sistema de bilhética, que

s30 servigos comuns as empresas que constituem tais agrupamentos.

Nestes casos, a entidade reclamada ndo é um dos operadores que constituem os ACE’s mas o

proprio agrupamento, que presta os servicos em nome proéprio.

Na barra referente a “Outros”, encontram-se as reclamacgdes que foram enviadas a AMT, mas
gue ndo fazem parte do ambito de atuacdo desta Autoridade, pelo que foram remetidas as

entidades competentes.

(*4) ATIP é um agrupamento complementar de empresas (ACE) participado pela Metro do Porto, STCP - Sociedade de
Transportes Colectivos do Porto, e Comboios de Portugal, sendo responsavel pela implementagdo e gestdo do um sistema
de bilhética comum e exclusivo das empresas agrupadas na area do grande Porto.
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4. RECLAMACOES POR SETOR DE ATIVIDADE — DETALHE DOS SETORES |
SUBSETORES

‘0 4.1. SETOR RODOVIARIO

No setor rodoviario, onde se incluem os transportes e infraestruturas rodoviarias, concorrem
operadores de servigos de transporte regulados, com e sem obrigacdes de servico publico,

bem como empresas que atuam no mercado em regime concorrencial aberto.

Para além destes, nele se incluem, ainda, um conjunto de atividades auxiliares e
complementares aos transportes, de onde se destacam as escolas de conducdo e outras
entidades formadoras homologadas para obtencdo de certificados de aptiddao profissional
para diversos profissionais da drea dos transportes, os centros de exames publicos e privados,

bem como os centros de inspecdo técnica de veiculos (CITVs).

O setor rodovidario abrange os seguintes subsetores principais, a saber:

e Transporte rodovidrio de passageiros;

e Transporte de passageiros em veiculos ligeiros (taxis, plataformas eletrénicas de

servigos de transporte);
e Transporte rodoviario de mercadorias;
¢ Infraestruturas rodoviarias;
e Aluguer de veiculos;
e Centro de Inspecdo Técnica de Veiculos (CITVs);

e Escolas de conducdo e entidades formadoras.
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Variagdo
15.18vs 25.17

Transporte Rodovidrio de Passageiros 2461 -17,5%
Aluguer de Veiculos 912 12,6%
Infraestruturas Rodovidrias 275 6,7% -2,8%
Transporte Rodoviario de Mercadorias 229 55% 23,8%
Atividades Auxiliares e Complementares - CITSV's 126 3,1% -1,6%
e D ss 22
Transporte Veiculos Ligeiros - Taxis 35 0,8% -67,0%

'y
(xx%) - Peso no total de reclamagdes do Setor Rodovidrio, no 125 2018

Grafico 5 — Total de reclamagdes no 1.2 semestre de 2018 por subsetores, no setor rodoviario
[Unidade: nimero de reclamagdes| percentagem de reclamagdes face ao total de reclamagdes no setor rodoviario]

Quando se analisa o setor rodovidrio em detalhe, verifica-se que cerca de 81,7% das
reclamacdes dizem respeito ao transporte rodoviario de passageiros e aluguer de veiculos. No
total das reclamacdes, estes dois subsetores representam aproximadamente 39,8% do total

das reclamacgdes do 1.2 semestre de 2018.

Comparando com o 2.2 semestre de 2017, constata-se uma descida nas reclamacdes do
subsetor de transporte de veiculos ligeiros/taxis (-67%, traduzindo-se em menos 71

reclamacdes recebidas face ao 295.2017).

Ao invés, e comparando também com 2.2 semestre de 2017, verifica-se no 1.2 semestre de
2018 um aumento do numero de reclamacGes relacionadas com o subsetor das atividades
auxiliares e complementares — Escolas de Conducdo e Entidades Formadoras (+23,6%,
traduzindo-se em mais 17 reclamacdes) assim como o subsetor do transporte rodoviario de

mercadorias (+23,8%, ou seja, mais 44 reclamacdes).

De salientar que o transporte rodovidrio de passageiros, que no 2.2 semestre de 2017 tinha
apresentado um aumento muito significativo do nimero de reclamacgles, este semestre

registou uma queda de - 17,5%.
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A. TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS

Os servigcos do transporte publico rodovidrio de passageiros, com origem ou destino no
territério continental de Portugal tém vindo a registar um decréscimo desde 2011, com uma
taxa média anual de -8,2%. Mas em 2016(*°), de acordo com os dados constantes no Inquérito
ao Transporte Rodovidrio de Passageiros (ITRP) realizado pelo INE, este transporte foi utilizado
por 478,9 milhdes de passageiros.

Uma vez que o ITRP, passou a abranger também as Camaras Municipais do Continente, os
dados de 2016, ndo permitem uma comparacao direta com os dados dos anos anteriores, pelo

que a subida verificada no Ultimo ano podera n3o ser efetiva ().

586,9
547,7 478,92
478,1 486,5
16,29
2012 2013 2014 2015 2016

mm Passageiros Transportados (Milhdes)

Passageiros Transportados - Var. yoy (%)

Grafico 6 — Passageiros transportados no setor rodoviario e variagio homéloga
[Unidade: milhGes de passageiros transportados e percentagem de variagdo homadloga]

O numero de passageiros transportados por quilémetro foi, em 2016, de 6,7 mil milhdes,
+11,7% yoy. Relativamente aos lugares-quilémetro oferecidos em 2016 rondaram os 25,2 mil
milhdes sendo, contudo, o coeficiente de utilizacdo de 26,9% (+2,3 p.p. yoy)(*’) (cf. Grafico 7).

(13) Estatisticas dos Transportes e Comunicag8es, 2016 — Edigdo 2017 — INE — ISSN 0377-2292 | Origem: Inquérito ao
Transporte Rodoviario de Passageiros (ITRP).

(%) Esta questdo colocar-se-a em todas as séries analisadas que estejam relacionadas com o questionério do ITRP

(*) Ver nota 14.
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Grafico 7 — Lugares/Km oferecidos e coeficiente de utilizagdo
[Unidade: mil milhdes de lugares/Km e percentagem]
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O Gréfico 8 sistematiza o numero de reclamagdes do subsetor de transporte coletivo de

passageiros.

CARRIS - Companhia Carris de Ferro de Lisboa,
SA

RNE - Rede Nacional de Expressos, Lda

TST - Transportes Sul do Tejo, SA

EVA Transportes, SA

SCOTTURB - Transportes Urbanos, Lda

TRANSDEYV - Interior, SA

VIMECA TRANSPORTES - Viagao Mecénica de
Carnaxide, Lda

BARRAQUEIRO TRANSPORTES, SA

STCP - Soc. de Transportes Colectivos do
Porto, SA

TRANSDEV - Rodoviaria d'Entre Douro e
Minho, SA
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(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor de Transporte Rodovidrio de Passageiros, no 125 2018

Grafico 8 — Total de reclamag6es no transporte rodoviario de passageiros dos 10 prestadores mais

reclamados

[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamacgGes face ao total de reclamagdes no transporte rodoviario de

passageiros]
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Da andlise do Grafico 8 resulta que 64,5% das reclamacdes no transporte rodoviario de
passageiros sao dirigidas a 10 prestadores, sendo que destas ha a destacar dois prestadores

que apresentam um maior numero de reclamagdes:

— Companhia de Carris de Ferro de Lisboa, S.A. com 12,8% das reclamagGes do

transporte rodovidrio de passageiros, mas que apresenta um decréscimo do numero
de reclamacgbes face ao 2.2 semestre de 2017 (menos 33 reclamagdes, o que
representa -9,5%). Analisando as reclamagbes por milhdo de passageiros
transportados, obtemos um valor de 6 reclamagBes/milhdo de passageiros
transportados (18) (considerando os dados publicos disponiveis);

— RNE - Rede Nacional Expressos, S.A. com 11,6% das reclama¢bes do transporte

rodovidrio de passageiros, que registou um decréscimo significativo no nimero de
reclamagdGes face ao 2.2 semestre de 2017 (menos 236 reclamagdes, o que representa
-45,2%).

De referir, ainda, que as reclamacdes dos dez prestadores mais reclamados representam cerca

de 18,8% do total das reclamacdes recebidas no 1.2 semestre de 2018.

A Transdev Interior, SA, que se encontra colocada em 62 lugar das empresas mais reclamadas,
apresenta também uma subida muito significativa do nimero de reclamacdes, face ao 22

semestre de 2017, com mais 72 reclamacodes, o que corresponde a uma variacdo de +124,1%.

(18) Fonte: https://www.jornaldenegocios.pt/empresas/transportes/detalhe/transportes-publicos-ganham-passageiros -
Passageiros transportados no 12 Semestre de 2018 — 62 milhdes de passageiros.
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B. ALUGUER DE VEiCULOS

319
EUROPCAR - Rent a car 287 35,0%
234 1518
103
AVIS - Rent a car 5783 11,3% 2517
] 102 1517
GUERIN - Rent a car 142 11,2%
113
81
SIXT (JAPRAC) - Rent a car 3‘(550 8,9%
77
CENTAURO - Rent a car 2? 8.4%
68
HERTZ - Rent a car, SA 33 96 7,5%

(xx%) - Peso no total de reclumacdes do subsetor de Aluguer de Veiculos, no 125 2018

Grafico 9 — Total de reclamagdes no aluguer de veiculos dos 6 prestadores mais reclamados
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamages face ao total de reclamagdes para o aluguer de
veiculos]

No subsetor de aluguer de veiculos (atividade de aluguer de automoveis ligeiros sem condutor
em regime de curta duragdo), os seis prestadores mais reclamados representam 82,3% das

reclamacdes deste subsetor.

Quando comparadas com o total do setor rodoviario, as reclamacgées deste subsetor tém um
peso significativo de 22,1%, ou seja, teve uma evolucdo de positiva de 4,4p.p. face ao semestre

anterior.

Da analise do Grafico 9 conclui-se existir um aumento generalizado no nimero de reclamacgoes
no 1.2 semestre de 2018, face ao semestre anterior, com excecdo de dois prestadores: (i) a
Guérin com menos 40 reclamacdes, ou seja, menos 28,2% e a (ii) Hertz com menos 28 (-29,2%)

relativamente ao semestre anterior.
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C. CITVs

A atividade de inspecdo técnica de veiculos engloba ndo so as inspecdes técnicas periddicas,
mas também a inspecdes para atribuicdo de nova matricula e inspecdes extraordinarias, seja
por motivo de acidente, controlo de elementos de identificacdo, confirmacdo das condicdes
de seguranca em casos especificos regulamentados, ou inspecdes determinadas ou realizadas

pelo IMT e inspecdes facultativas.

Esta atividade encontra-se liberalizada, podendo ser exercida por qualquer pessoa, singular

ou coletiva, gue cumpra as disposicGes legais e regulamentares aplicaveis.

41
CONTROLOAUTO - Controlo Técnico

Automével, SA 49 (32,5%) 1518
68

2517
25 1517

CIMA - Centro de Inspecdes, SA 17 (19,8%)

a3
12
INSPEAUTO - Centro de Inspegdes, Lda (9,5%)

(xx%) - Peso no total de reclamacées do subsetor de Atividades Auxiliares e Complementares - CITVs, no 195 2018

Grafico 10 — Total de reclamag6es nos CITVs para os 3 prestadores mais reclamados
[Unidade: niumero de reclamagdes | percentagem de reclamag&es face ao total de reclamagdes para os CITVs]

De acordo com o Gréfico 10, acima, estdo identificados os trés prestadores mais reclamados,

que representam 61,8% do total de reclamacgdes deste subsetor.

Confrontados estes dados com o total das reclamacdes do setor rodovidrio, concluimos que
as reclamacdes destes prestadores tém um peso pouco expressivo (aproximadamente 2% do

total daquele setor).

De notar, todavia, que alguns prestadores possuem diversos centros espalhados pelo pais,
pelo que os nimeros apresentados se referem a diversos locais. E o caso da Controlauto com

um total de 36 centros e a CIMA com 25 centros.

Em termos de evolucdo das reclamacoes do 2.2 semestre de 2017 para o 1.2 semestre de 2018,
ha a destacar o aumento registado na CIMA de 47,1% no nimero de reclamacgdes, e pela

diminui¢ao de 16,3% da Controlauto.
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D. TRANSPORTE RODOVIARIO DE IMERCADORIAS

No que respeita as mercadorias transportadas por via rodovidria, registou-se, no segundo
trimestre de 2018, uma variacdo em termos de tonelagem movimentada de -4,1% em relacdo

ao 2.2 trimestre de 2017, tendo correspondido a um total de 39,6 milhdes de toneladas.

Esta reducdo é reflexo da evolugdo da componente nacional, que representa 82,1% do total,
que teve, face ao periodo homologo, -5,9%, ndo sendo o crescimento do transporte
internacional (+5,1% no 22 trimestre de 2018) suficiente para inverter esta tendéncia (*°) (cf.

Grafico 11, infra).

O setor do transporte rodoviario de mercadorias em Portugal é composto por um conjunto de
empresas publicas e privadas. Segundo dados do Banco de Portugal (?°), existiam em 2016
aproximadamente 8,4 mil empresas neste setor, com cerca de 68 mil pessoas ao servico e um

volume de negocios de € 5,5 bilides.

1717 2717 3717 47117 1T18 2718

Grafico 11 — Taxa de variagdo homdloga no transporte rodovidrio de mercadorias em toneladas
[Unidade: percentagem]

Apesar da tendéncia de queda do transporte rodovidrio de mercadorias em toneladas, este

continua a ser um subsetor muito relevante para o desenvolvimento da economia portuguesa.

(19) Destaque — Atividade dos Transportes, 11 de abril 2017, 21 de setembro de 2017, 22 de setembro de 2017, 23 de mar¢o
de 2018, 25 de junho de 2018 e 20 de setembro de 2018 — INE.

(200 Andlise das empresas do setor dos transportes rodovidrios de mercadorias — Central de Balancos — Paula Casimiro —
outubro 2017 — Banco de Portugal, Eurosistema
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194
SEUR - Servigo Urgente de Transportes, SA 147 (84,7%) 1518
74 2517
1517
6
TNT Express Worldwide (Portugal) Transitdrios (2,6%)

- Transporte e Servigos Complementares, Lda

2,2%
AVEIROFAST - Transportes Urgentes, Lda (2.2%)

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor de Transporte Rodovidrio de Mercadorias, no 125 2018

Grafico 12 — Total de reclamagdes no transporte rodoviario de mercadorias dos 3 prestadores mais

reclamados
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamacges face ao total de reclamagdes no transporte
rodoviario de mercadorias]

Os trés prestadores mais reclamados no subsetor do Transporte Rodoviario de Mercadorias
identificados no Grafico 12 representam cerca de 89,5% do total das reclamacdes deste
subsetor. Quando confrontados estes dados com o total das reclamacdes do setor rodoviario,

constata-se que tém um peso pouco expressivo, aproximadamente 5%.

O total de reclamacgodes do subsetor do Transporte Rodoviario de Mercadorias aumentou cerca
de 23,8% em relacdo ao semestre anterior, refletindo o aumento de reclamacdes da SEUR,

gue mantem a tendéncia verificada no segundo semestre de 2017.

E. INFRAESTRUTURAS RODOVIARIAS

A rede rodoviaria nacional, apds dois anos sem variacdo, aumentou ligeiramente em 2016
(+0,02%) e totalizava, no final do ano, 14.313 quildmetros de extensdo (?!), sendo a sua

composicao a que consta do grafico abaixo.

(?) Estatisticas dos Transportes e Comunicagdes, 2016 — Edi¢do 2017 — INE — ISSN 0377-2292

Relatorio sobre Reclamagoes no Mercado da Mobilidade e dos Transportes — 1.° Semestre de 2018 (Versdo Revista) 32



Itinerdrios complementares

Estradas nacionais

Estradas regionais 4791

Itinerdrios principais 2337

NI

AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
EDOS TRANSPORTES

Peso no total de Km da
rede de estradas

Gréfico 13 — Composic¢do da rede rodoviaria nacional em 2016 (%)
[Unidade: nimero de quildmetros | percentagem]

37,0%

16,3%

Veja-se, também, o grafico seguinte (Grafico 14) relativo a densidade da rede rodovidria face

a populacdo existente e aos respetivos territérios (*3). De destacar o Porto, Lisboa e Braga

como sendo as localidades que apresentam uma maior densidade da rede rodovidria.

8,0

km de estrada por 1000 habitantes

00

6,0 1

4,0 1

2,0 1

0,0

Beja  Portalegre
m ™ Braganca

¥ Evora
W Guarda
Castelo Branco m VilaReal
Viseu
Santarém o ® Coimbra
| ] ._ . Vianado Castelo
Faro Leiria Brag.a
) B Aveiro
Setuabal W Lishoa
50,0 100,0 150,0 200,0 250,0 300,0

Densidade da rede rodoviaria (km de estrada por 1 000 km?)

Grafico 14 — Indicadores de densidade da rede rodoviaria nacional em 2016

Porto
|

350,0 400,0

Quanto as reclamagdes deste subsetor no 1.2 semestre de 2018, veja-se o grafico abaixo onde

se pode constatar as trés empresas mais reclamadas, que representam 85% do total daquele

subsetor. Apesar da diminuigcao significativa de reclamag¢des do Grupo Ascendi com menos

(%) Inclui autoestradas que poderio ser IP ou IC
(23) Estatisticas dos Transportes e Comunicag8es, 2016 — Edigdo 2017 — INE — ISSN 0377-2292.
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17% face ao 2.2 semestre de 2017, este mantém-se como a entidade mais reclamada com

56,7% das reclamacg6es do subsetor das Infraestruturas Rodoviarias.

Quando confrontado o total das reclamacdes deste subsetor com o total das reclamacdes do
setor rodoviario, verifica-se que, face ao semestre passado, este subsetor ganhou relevancia,

tendo passado de aproximadamente 6,2% para 6,7% atualmente (+0,5 p.p).

156
ASCENDI, SA 188 (56,7%)
126
57
VialLivre, SA 8 (20,7%)
33
1518
i 21
AAVI - Autoestrada Algarve - Via do o 2517
22 (7,6%)
Infante, SA

18 1517

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor das Infraestruturas Rodovidrias, no 125 2018

Grafico 15 — Total de reclamacgdes, nas infraestruturas rodoviarias dos 3 prestadores mais
reclamados

Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamagdes face ao total de reclamacgdes para as infraestruturas
rodoviarias]

F. EscoLAs DE CONDUCAO E ENTIDADES FORMADORAS

As atividades auxiliares e complementares ao subsetor dos transportes rodoviarios, como é o
caso das escolas de conducdo e entidades formadoras, sdo desenvolvidas em regime
concorrencial de mercado, sujeitas ao cumprimento de um conjunto de regras e normativos

gue permitem o seu licenciamento e/ou acreditagdo.

As trés Escolas de Conducdo e Entidades Formadoras mais reclamadas representam cerca de

29,2% do total das reclamacdes.

Quando confrontados os dados deste subsetor com o total das reclamagdes do setor

rodoviario, conclui-se que tém um peso pouco representativo, aproximadamente 2,2%.

O total de reclamacgodes relacionadas com este subsetor cresceu no entanto 23,6% no 1.2
semestre de 2018 face ao 2.2 semestre de 2017, ndo obstante haver registo de algumas

escolas de condugdo com uma redugdo do numero de reclamacoes.
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A este prop6ésito, veja-se a informagao constante do Grafico 16, infra, onde se comparam as
reclamacdes rececionadas no 1.2 semestre de 2018 com os dois Ultimos semestres (19S e 29S

2017), relativamente aos trés prestadores mais reclamados.

Escola de Conducio A DESPORTIVA 15 [(12,4%)

—
3 m1s18
2517

1517
10

w
(4]

Escola de Conducio SEGURANGCA MAXIMA (11,2%)
I -
0
ANIECA - A. Nac. Ind. Ensino da Conducdo Automdvel 2 (5.6%)

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor de Atividades Auxiliares e Complementares - Escolas de
Conducdo e Entidades Formadoras, no 125 2018

Grafico 16 — Total de reclamagdes nas escolas de condugao e entidades formadoras dos 3

prestadores mais reclamados
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamacdes face ao total de reclamacdes para escolas de
conducdo e entidades formadoras]

G. TRANSPORTE EM VEicULOS LIGEIROS | TAXIS | PLATAFORMAS ELETRONICAS DE

SERVICOS DE TRANSPORTE

Relativamente ao subsetor do Transporte em Veiculos Ligeiros, verifica-se uma reducdo do
numero de reclamacgOes recebidas diretamente pela AMT, tendo sido registadas neste 1.2
semestre apenas 36 reclamacgdes, versus as 106 recebidas no 2.2 semestre de 2017. Este
subsetor tem um peso muito pouco significativo no total do setor rodoviario, ndo chegando a
1%.

De notar que, neste subsetor, nem os prestadores em nome individual nem as empresas tém
estabelecimentos onde fazem o atendimento ao publico pelo que ndo tém obrigacdo de
possuir o livro de reclamacgfes. Isto pode explicar o reduzido nimero de reclamacdes

verificado neste subsetor.

Todas as reclamacdes aqui referidas foram enviadas diretamente para a AMT.
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4.2. SEeTOR FERROVIARIO

No ambito do setor ferrovidrio estdo um conjunto de subsistemas que, pelas suas
caracteristicas técnicas, de volume de transporte, de tipologia de oferta de servico e do
ambito geografico em que atuam podem ser subdivididas nas seguintes categorias: (i)
transporte ferrovidrio pesado (grande volume/ambito nacional/diferentes segmentos de
clientes e de mercado), (ii) sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos urbanos
(grande ou médio volume/ambito urbano ou metropolitano) e (iii) sistema de transporte por

cabo (pequeno volume/ambito local).

No final de 2016, a rede ferrovidria nacional manteve-se inalterada, compreendendo 3.620,8
km. A rede em exploracdo representava 70,3% da extensdo total das linhas, correspondendo

a 2 546,0 km, sendo que sé 64% desta estava eletrificada (%%).

O parque ferrovidrio nacional era composto por 360 veiculos de tracdao, com predominio das
automotoras elétricas que representaram 55,0% do material de tracdo. Em termos de material
de transporte de mercadorias ndo se alterou face a 2015 com 3.283 vagdes, no entanto, o
numero de veiculos para transporte de passageiros reduziu para 984 unidades (menos de 11
unidades face a 2015(%).

A distribuicao das reclamacgdes do 1.2 semestre de 2018 nos diversos subsetores do setor

ferrovidrio é a que consta do Grafico 17, infra.

Variagéo
15.18vs 25.17
Transporte Ferroviario de Passageiros 64,2% 2030 -16,8%
Sistema d‘e.Me‘tro,, I\fﬂe‘tro Ligeiro de S 158 " 17,9%
Superficie e Elétricos Urbanos
Infraestruturas Ferrovidrias 4 0,1% _300,0%

(xx3%) - Peso no total de reclamacdes do setor Ferrovidrio, no 195 2018

Grafico 17 — Total de reclamagdes no 1.2 semestre de 2018 no setor ferrovidrio, por subsetores
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamacgGes face ao total de reclamagdes no setor ferroviario]

(?4) Estatisticas dos Transportes e Comunicag8es, 2015 — Edigdo 2016; ISSN 0377-2292; INE.
(?°) Estatisticas dos Transportes e Comunicag8es, 2016 — Edigdo 2017; ISSN 0377-2292; INE.
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1850
CP - Comboios de Portugal, EPE 2214 971 1% 1518

1642 ’
2517
Fertagus - Travessia do Tejo, Transportes, 180 i

SA gg; 8,9% 1517

{xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor do Transporte Ferrovidrio de Passageiros, no 125 2018

Grafico 18 — Total de reclamagdes no transporte ferroviario de passageiros, por prestador
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamagdes face ao total de reclamagGes para o transporte
ferrovidrio de passageiros]

Ndo obstante a rede ferrovidria portuguesa ndo ser muito extensa e muitas linhas do interior
do pais se encontrarem atualmente desativadas, tendo o despovoamento e a melhoria das
vias rodovidrias contribuido para a diminuicdo da utilizacdo do comboio em algumas regioes,
o0 comboio continua a ser um modo de transporte essencial para muitas populagdes e, como

tal, merecedor de especial atenc¢do por parte do regulador.

No que diz respeito ao subsetor de Transporte Ferrovidrio de Passageiros, a CP apresenta,
naturalmente (%), o maior nimero de reclamacdes, com 91,1%. Neste semestre a CP registou
um decréscimo de 16,4% em comparacdao com o 2.2 semestre de 2017, que se traduziu em
menos 364 reclamacdes. Neste ponto a AMT ndo pode deixar de notar que sdo do
conhecimento publico situagdes recorrentes de atrasos e supressao de servigos no transporte
de passageiros, mas, como decorre dos nimeros acima indicados, tais situacdes ndo se
mostram traduzidas em reclamacgGes formalizadas pelos utentes, junto do préprio operador
ou da AMT.

A CP continua, naturalmente, a ter um peso consideravel no universo de reclamacdes,

representando quase 22% do total.

Tal como referido pela CP (?7), apenas 13% das reclamacdes sdo apresentadas pelos clientes
através do livro de reclamacodes, sendo as restantes apresentadas através do “Formulario de
Reclamacdes e Sugestdes” (54%), da Internet (23%) e outros (como por exemplo através de
cartas 10%).

(%) A CP transportou no 1° semestre de 2018 cerca de 62 milhdes de passageiros (dados do Relatorio e Contas do 1°
semestre 2018 da CP),

(?7) Relatdrio Sintese Reclamagdes — 12 Semestre de 2018 - julho de 2018.
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Os valores apresentados no Grafico 18 correspondem aqueles 13% e também as reclamacdes

gue sdo remetidas diretamente a AMT pelos utentes.

No que diz respeito a Fertagus, analisando o mesmo gréfico, verifica-se que esta empresa teve
uma reduc¢do do numero de reclamacdes de 20,7% quando comparado com o 22 semestre de

2017, o que equivale a menos 47 reclamagdes.

De salientar que, em algumas reclamacses, por vezes, ndo é possivel identificar as que
respeitam a Fertagus, a SulFertagus ou a Gisparques, pelo que sdo integradas, por defeito, no

subsetor do transporte ferrovidrio de passageiros (28).

Sempre que identificdveis, as reclamacdes relacionadas com transporte rodovidrio de
passageiros sao incluidas no setor rodovidrio e as relacionadas com parques de
estacionamento sdo desconsideradas, uma vez que estao fora do @mbito de competéncias da

AMT, ndo constando, portando, deste relatorio.

Note-se, também, que tanto na CP como na Fertagus estdo consideradas algumas
reclamagles que podem dizer respeito ao gestor da infraestrutura (Infraestruturas de
Portugal, S.A.), mas que foram inscritas pelos utentes nos respetivos livros de reclamacdes

daquelas empresas (*°).

No que diz respeito ao numero de reclamacgdes por milhdo de passageiros transportados, de
acordo com a andlise semestral da CP (3°), no 1.2 semestre de 2018, este valor era de 31
reclamacdes/milh3o de passageiros transportados tendo diminuido quase 14% (3') em relacdo

a0 2.2 semestre de 2017.

Ja na Fertagus, considerando os dados de 2017, este valor é de 18 reclamagdes/milhdo de

passageiros transportados (32).

De acordo com dados estatisticos do INE (33), o nimero de passageiros transportados no setor
ferroviario apresentou, no segundo trimestre de 2018, um crescimento de 4,2%, face ao

periodo homélogo (cf. Grafico 19) (3%), o que, em parte, pode justificar o grande peso do

(%8) Estas situagdes sdo residuais

(%) Uma vez que este relatdrio pretende apresentar o nimero objetivo de reclamacdes recebidas pelos diversos
operadores, e ndo avaliar a eventuais responsabilidades, foi decidido contabilizar as reclamag&es em fungdo da
identificagdo da empresa efetuada pelo reclamante

(39) Relatério Sintese Reclamagdes — 12 Semestre de 2017 - julho de 2017.

(31) Este valor considera todas as reclamagdes e ndo apenas as do livro de reclamagdes

(32) Fonte: Informagdo disponibilizada no relatério e contas de 2017, assumindo apenas metade dos passageiros
transportados no ano (apenas um semestre)

(33) Destaque de 20 de setembro de 2018 - Atividade dos Transportes — 2° trimestre de 2018 — INE.

(34) Dados revistos para os trimestres anteriores
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numero de reclamacgdes deste subsetor.

6,6%

6,2% 6,3% 37,5
36,1
36,0 35,5 x 35,3
g
34,2
1117 2717 3717 aT17 1718 2118

 Passageiros Transportados (MilhGes)

Passageiros Transportados - Var. yoy (%)

Grafico 19 - Passageiros transportados no setor ferrovidrio e variagio homdloga
[Unidade: milhGes de passageiros transportados e percentagem de variagdo homadloga]

A mesma tendéncia verifica-se quando se analisa o indicador passageiros por quilémetro. No

segundo trimestre de 2018(3°) registou-se um aumento de 2,2% face ao periodo homdlogo,
sendo de 1.157 milhdes de passageiros/Km.

Pela importancia que o transporte ferrovidrio de passageiros tem vindo a assumir, a AMT

continuard a acompanhar a evolucdao das reclamacgdes deste setor, no sentido de garantir
niveis de servigo adequados.

(%) Destaque de 20 de setembro de 2018 - Atividade dos Transportes — 2° trimestre de 2018 — INE.

Relatorio sobre Reclamagées no Mercado da Mobilidade e dos Transportes — 1.° Semestre de 2018 (Versdo Revista) 39



DA MOBILIDADE
[EDOS TRANSPORTES

1171
1157
1132
1089
1036 2,2%
2717 3T17 4117 1T18 2118

B Passageiros/Km (milhdes)
Passageiros/Km - Var. yoy (%)

Grafico 20 — Passageiros transportados no setor ferroviario por quildémetro e variagao

homoéloga
[Unidade: milhGes de passageiros transportados/quilémetro e percentagem de variagdo homdloga]

B. SISTEMAS DE METRO, METRO LIGEIRO DE SUPERFICIE E ELETRICOS URBANOS

De acordo com dados do INE (3%) o transporte de passageiros por sistemas de metro, metro
ligeiro de superficie e elétricos urbanos de Lisboa, Porto e Metro Sul do Tejo tem vindo a
apresentar um aumento todos os trimestres, comparativamente com o periodo homalogo (cf.
Grafico 21).

O Metropolitano de Lisboa transportou, no 2.2 trimestre de 2018, cerca de 43,3 milhdes de
passageiros que representa 68,9% do total nacional, tendo-se verificado um aumento de 5,3%

face ao periodo homologo de 2017, e com uma taxa de utilizagdo de 24,1%.

Ja no Metro do Porto registou neste trimestre, uma subida de 5,2% em comparagao com o
mesmo periodo de 2017, tenho transportado 16,3 milhGes de passageiros, tendo uma taxa de

utilizacdo de 18,8%.

No Metro Sul do Tejo, o nimero de passageiros transportados neste trimestre foi de 3,2

milhdes, com um crescimento em relacdo ao 2.2 trimestre de 2017 de 6,6%.

(3%) Destaque de 20 de setembro de 2018 - Atividade dos Transportes — 2.° trimestre de 2018 — INE
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Grafico 21 — Passageiros transportados nos metropolitanos em Lisboa, Porto e sul do Tejo e
variacao homédloga
[Unidade: milhGes de passageiros transportados e percentagem de variagdo homaloga]

P 847

Metropolitano de Lisboa, EPE 1205 75.2%

S 1306
M 170

MTS - Metro Transportes do Sul, SA 72 15,1%
. 103

m 1518

M 109
Metro do Porto, SA 94 9,7% 2517
| 89 w1517

(xx%) - Peso no total de reclomacdes do subsetor do Sistemas de Metro, Metro Ligeiro de Superficie e
Elétricos Urbanos, no 195 2018

Grafico 22 — Total de reclamagdes nos sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e

elétricos urbanos, por prestador
[Unidade: nimero de reclamacgdes | percentagem de reclamag6es face ao total de reclamagdes para os sistemas de
metro, metro ligeiro de superficie e elétricos urbanos]

Sendo os sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos urbanos, um meio de
transporte cada vez mais utilizado pelos utentes, apresenta, naturalmente um numero

consideravel de reclamacgdes, no caso, 1126 reclamacdes no 1.2 semestre de 2018.
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Este nimero, apesar de elevado, esta, contudo, significativamente abaixo do registado nos
dois semestres anteriores, mantendo a tendéncia de descida, -8,8% no 2.2 semestre de 2017

e -17,9% no 1.2 semestre de 2018. S0 menos 245 reclamacgdes registadas neste semestre.

O Metropolitano de Lisboa é a empresa com maior nimero de reclamacgdes, representando
75,2% das reclamacOes deste subsetor. Contudo, esta entidade registou uma reducdo

significativa no niumero de reclamacgées no 1.2 semestre de 2018 com menos 358 (-29,7%).

O MTS é a segunda entidade mais reclamada deste subsetor com cerca de 15% de
reclamagdes, e onde ha a registar uma subida bastante significativa de 136% em relagao ao
2.2 semestre de 2017.

O Metro do Porto, S.A. é a terceira entidade mais reclamada com aproximadamente 9,7% das

reclamacdes deste subsetor, mais 2,8p.p. em relacdo ao semestre anterior.

Se considerarmos o numero de reclamagdes por milhdo de passageiros transportados, e
segundo os dados constantes no INE (37), o Metropolitano de Lisboa, transportou 83,7
milhGes passageiros no primeiro semestre de 2018, resultando em 11 reclamagdes/milhdo de
passageiros transportados. No ultimo semestre de 2017 este indicador foi de 16

reclamacgdes/milhdo de passageiros transportados.

C. INFRAESTRUTURAS FERROVIARIAS

No 1.2 semestre de 2018 registaram-se 4 reclamagdes relacionadas com o subsetor das

infraestruturas ferroviarias, alocadas a IP — Infraestruturas de Portugal.

Quando analisado o peso destas reclamacdes no Setor Ferroviario verifica-se que estas tém

um peso muito pouco significativo, apenas 0,13%.

D. SISTEMAS DE TRANSPORTE POR CABO

No primeiro semestre de 2018 ndo ha registo de reclamacgdes neste subsetor.

37 Destaque de 20 de setembro de 2018 - Atividade dos Transportes — 2° trimestre de 2018 — INE
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4.3. SETOR FLUVIAL

No 1.2 semestre de 2018, de acordo com os ultimos dados publicos disponiveis (3) usaram o
transporte fluvial cerca de 9,4 milhdes de passageiros, menos 1,9 mildes que no 2.2 semestre
se 2017.

O rio Tejo apresenta-se como sendo a principal travessia, tendo registado, no 1.2 semestre de
2018, um volume de 8,6 milhdes de passageiros, correspondente a 91,2% da totalidade do
transporte fluvial de passageiros em regime de servico publico. Existem, ainda, outras
carreiras fluviais com menor expressao no rio Sado, na ria Formosa, na ria de Aveiro, no rio
Guadiana e no rio Minho (39).

Variagdo
15.18vs 25.17

Transporte Fluvial de
9 -9,9%
Passageiros 100,0% 736 2

(xx%) - Peso no total de reclamagdes do setor Fluvial, no 1252018

Grafico 23 - Total de reclamag6es no 1.2 semestre de 2018 no transporte fluvial de passageiros
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamacg&es face ao total de reclamagdes no setor fluvial]

O numero de reclamacdes do Setor Fluvial acompanhou a diminuicdo da quantidade de
passageiros transportados no 1.2 semestre de 2018, registando uma diminui¢do de 9,9%, o

gue equivale a menos 87 reclamacdes.
Neste setor, as trés empresas mais reclamadas sdo a Transtejo, a Soflusa e a Atlantic Ferries.

As reclamacdes da Transtejo representam 78,3% do total das reclamagdes deste subsetor
(percentagem superior a registada no semestre anterior que foi de 68,8%), tendo-se verificado

um aumento de 15 reclamag&es neste semestre.

De referir que as reclamagdes da empresa Transtejo representam 7,4% do universo total das

reclamacdes do setor dos transportes.

(38) Destaque de 20 de setembro de 2018 - Atividade dos Transportes — 22 trimestre de 2018 — INE.
(%) O rio Douro n3o é mencionado uma vez que nele apenas se realiza transporte turistico de passageiros e transporte de
mercadorias.
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Em contraciclo, a Soflusa registou uma reducdo do nimero de reclamacdes no 1.2 semestre

de 2018 com menos 47 reclamacdes do que no semestre anterior.

Se atendermos ao subsetor transporte fluvial de passageiros, constata-se uma diminuicdo
pouco significativa do peso das reclamacgdes da Soflusa, no 1.2 semestre de 2018, quando
comparado com o 2.2 semestre de 2017 (22,9% no 12S 2018 versus 19,5% no 29S 2017).

Quanto a Atlantic Ferries, constata-se que as reclamacdes que lhe dizem respeito representam
1,9% do total das reclamacdes deste subsetor, tendo-se verificado um decréscimo de menos

30 reclamacdes (-66,7%), face ao semestre anterior.

623
TRANSTEJO - Transportes Tejo, SA 608 78,3%
368
SOFLUSA - Sociedade Fluvial de 1;32

a,
Transportes SA 255 19,5% 1518
2517

ATLANTIC FERRIES - Trafego Local, | 15

45 1,9% 1517

Fluvial e Maritimo, SA 13

(xx%) - Peso no total de reclumacées do subsetor do Transporte Fluvial de Passageiros, no 125 2018
Grafico 24 - Total de reclamagdes no transporte fluvial de passageiros, por prestador

[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamacgGes face ao total de reclamagdes para o transporte
fluvial de passageiros]
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4.4. SETOR MARITIMO E PORTUARIO

Existem em Portugal Continental nove portos comerciais: Viana do Castelo, Leixdes, Aveiro,
Figueira da Foz, Lisboa, Setubal, Sines, Portimao e Faro. Adicionalmente, existem também os

portos fluviais da Via Navegavel do Douro (VND).

A maior parte dos portos comerciais do continente - com exceg¢do de Viana do Castelo, Figueira
da Foz e Faro —faz parte integrante da Rede Transeuropeia de Transportes (RTE-T) (cf. Tabela

3), nomeadamente do corredor multimodal denominado Corredor Atlantico.

A RTE-T conta ainda com a VND e sete portos nas Regides Autdonomas (quatro nos Agores e

trés na Madeira) (%°).
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{7 0 % Aom
£
{ ESPANHA

Viana do Castelo [

gm————
1 Leixdes. |
B Ry J | f S ot P S
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Oceano { Aveiro Cm----
ANEONCO M /
Figueira da Fnz/{n
/ ol
/- e i
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/
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Spibal
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1 Sines7 !
-.____}.:
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{ N
Legenda: ol (r
—
\___2s RITET Core ¥

RTE-T Comprehensive (rede global)

Tabela 3 — Portos comerciais do continente

() Cf. Descrito no Relatorio Final do Grupo de Trabalho IEVA
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No que respeita ao transporte de mercadorias, este registou, em termos de tonelagem
movimentada, uma variacdo homdloga de +2,3% no 2.2 trimestre de 2018 nos portos (*!) (cf.
Grafico 25 infra).

1717 2717 3T17 4717 1718 2718

Grafico 25 — Taxa de variagdo homadloga no transporte portuario (portos nacionais) de

mercadorias em toneladas
[Unidade: percentagem]

De acordo com o Relatério de Acompanhamento do Mercado Portudrio da AMT (*?) no 1.2
semestre de 2018 foram movimentadas 46,4 milhdes de toneladas nos portos nacionais,
refletindo uma varia¢do de -4,8% em relacdo ao periodo homdlogo de 2017. Este desempenho
negativo, € motivado pela quebra registada no porto de Sines, de -9,9% (-2,6 milGes de
toneladas). Esta tendéncia foi acompanhada por Setubal (-3,1%) e Viana do Castelo (-6,2%), e
foi contrariada pelos crescimentos de Leixdes (+1,3%), Aveiro (+2,1%), Figueira da Foz (+5,7%)
e Lisboa (+1,1%).

Destaca-se ainda o facto de os portos de Leixdes, Aveiro e Figueira da Foz terem registado os
volumes de carga mais elevados de sempre, quando comparados com os periodos homologos,

ao atingirem quase 9.8, 2.7 e 1.1 milhdes de toneladas respetivamente.

Também o movimento geral de navios registado no periodo janeiro-junho de 2018 reflete um
ligeiro decréscimo quer em numero de escalas, quer em volume de lotagdo bruta, de -1,5%

em ambos os indicadores, quando comparado com o periodo homologo de 2017, embora com

(41) Destaque de 20 de setembro de 2018 - Atividade dos Transportes — 2° trimestre de 2018 — INE

(*?) Relatério de Acompanhamento do Mercado Portuario da AMT — junho 2018
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contribui¢des de natureza diversa dos varios portos.

O setor maritimo e portudrio apresentou, 23 reclamacgfes no 1.2 semestre de 2018, mais 8
gue no semestre passado, o que ndo tem qualquer expressao no total das reclamacdes
recebidas, representando apenas 0,3%. Estas reclamacdes dizem respeito aos subsetores

abaixo identificados (cf. Tabela 4).

N.° de Reclamagdes por Subsetor

Subsetores Maritimo e Portuarios 1518 2517 1517 2517 vs
N.e % N2 % N.e % 1517

Armadores e Gestores de Navios Maritimos de
(a)

o ) 17 73,9% 13 86,7% 2 66,7% 30,8% 550,0%
Curta Distancia de Passageiros

Administraces Portudrias 4 17,4% 2 13,3% 1 33,3% 100,0% 100,0%

Armadores e Gestores de Navios Maritimos de
Curta Distancia de Mercadorias

Total de Reclamagées 100,0% 100,0% 100,0% _ _

“ Dados de 2017 revistos

8,7%

Tabela 4 — Nimero de reclamagdes no setor maritimo e portudrio no 1.2 semestre de 2018 por
subsetor

Relativamente ao Subsetor de Armadores e Gestores de Navios Maritimos e de Curta Distancia
de Passageiros, 15 reclamacdes dizem respeito a Porto Santo Line e 2 reclamacgdes a Empresa

de Navegacao Madeirense, Lda.

As reclamacbes do subsetor Administracbes Portuarias sdao dos operadores: APL -
Administracdo do Porto de Lisboa (2); APDL - Administracdo dos Portos do Douro, Leix0es e
Viana do Castelo, S. A. (1) e Liscont (1).

J4 as duas reclamacées do subsetor de armadores e gestores de navios - maritimo de curta
distdncia de mercadorias - sdo dos operadores Faialtrafego - Transitdrios e Agentes de

Navegacao, Lda. e da Acorcargas — Agéncia de Navegacao e Cargas, SA.
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5. VOLUME GLOBAL DE RECLAMAGCOES NO 1.2 SEMESTRE POR MOTIVOS

5.1. TipoLOGIA DE MOTIVOS RECLAMADOS — NiVEL PRINCIPAL E SETORIAL

Os motivos apresentados nas reclamacgdes dos utentes encontram-se agrupados em motivos
principais, definidos pela DGC e em motivos secundarios ou setoriais, definidos pela AMT, tal

como explicitados supra no ponto 2. in fine.

Na tabela abaixo, apresentam-se as reclamacdes do 1.2 semestre de 2018, distribuidas por

setores e por motivos principais.

Motivo Principal da Reclamagées por Setor
N.2 %

5 timo e Porty _Outros _|
Reclamagso |_Fluvial _|Multimodalltimo e Ports

N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 %

Pregos/Pagamentos/Bilheteiras 1230 29,8% 1062 33,6% 89 11,2% 182 650% 7 292% 2570 30,4%
Cumprimento defeituoso/Nao conforme .o 1 oo as 2059 516 64,8% 3 12,5% 1847 21,8%
o contrato/Incumprimento

Qualidade de

atendimento/Atendimento deficiente .\ o0 o0 14400 a9 62% 39 139% 3 12,5% 1250 14,8%
nos estabelecimentos/Atendimento
telefénico

Exercicio da Atividade 560 13,6% 228 7,2% 60 7,5% 3 1,1% 6 25,0% 857 10,1%
Outros 180 4,4% 142 4,5% 5 0,6% 2 83% 79 100,0% 408 4,8%
Informagdo/Informagdo pré-contratual 193  4,7% 116 3,7% 12 1,5% 9 3,2% 1 42% 331 3,9%
Infraestruturas 77 1,9% 172 54% 16 2,0% 1 0,4% 266 3,1%
Clausulas contratua}s/AIterat;ao 213 52% 2 0,1% 1 42% G 2,6%
clausulas contratuais

Higiene e Seguranga 48 1,2% 89 28% 26 3,3% 0,0% 163 1,9%
Faturagdo/Faturacdo incorreta 60 1,5% 82 2,6% 4 05% 14 5,0% 160 1,9%
Protegdo de dados pessoais 69 1,7% 50 1,6% 4 05% 15 5,4% 1 42% 139 1,6%
| laridad Livrod

rregularidades no tvro de 54 13% 52 16% 3 04% 4 14% 113 1,3%
Reclamagdes

Horarios de funcionamento 26 0,6% 40 1,3% 9 1,1% 13 4,6% 88 1,0%
Praticas Comerciais/Publicidade 13  0,3% 13 0,4% 26 0,3%
Tarifario 12  0,3% 6 0,2% 18 0,2%
Meio ambiente 7 0,2% 4 0,1% 3 0,4% 14 0,2%

Total de Reclamagdes _____Ja127 __Jaweo __J7e6 _Joso 20 |70 | 8se6 |

Tabela 5 — Motivos principais das reclamagdes apresentadas pelos utentes
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Da analise da tabela, constata-se que existem trés motivos principais que se destacam em
relacdo aos restantes. Sdo eles: (i) Precos | Pagamento | Bilheteiras; (ii) Cumprimento
defeituoso | Cumprimento ndo conforme com o contrato | Incumprimento; e, (iii) Qualidade
do atendimento | Atendimento deficiente nos estabelecimentos | Atendimento telefénico.
Estes trés motivos representam no total das reclamacgGes aproximadamente 67% dos motivos

reclamados, o que compara com 65,4% no semestre anterior (cf. Tabelas 5 e 6).
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Reclamacgodes por Setor . .
Moti Principal — — — — Totais Variagcao
otivo Principal da Rodovirio Ferroviario | Fluvial | Multimodal | MaritimoePortudrio | Outros |

Reclamagao 1518 2517 1518 2517 1518 2517 1518 2517 1518 2517 1518 2517 1518 2517 1518 vs
N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % 2517
Pregos/Pagamentos/Bilheteiras 1230 29,8% 1185 25,9% 1062 33,6% 1015 26,6% 89 11,2% 155 17,5% 182 650% 262 470% 7 292% 3 167% 2 33,3% 2570 30,4% 2622 26,6% -2,0%
c“mpt”";e;lm dEfe't_uos"i Nioconforme oo 16,5% 858 188% 648 20,5% 656 17,2% 516 64,8% 459 51,9% 5 09% 3 125% 1847 21,8% 1978  201%  -66%
o contrato/Incumprimento
Qualidade de
atendimento/Atendimento deficiente
tabeleci tos/Atendi . 705 17,1% 869 19,0% 454 14,4% 729 19,1% 49 6,2% 72 81% 39 139% 166 29,8% 3 12,5% 5 27,8% 1250 14,8% 1841 18,7% -32,1%
nos estabelecimentos endimento
telefénico
Exercicio da Atividade 560 13,6% 689 151% 228 7,2% 529 13,9% 60 7,5% 69 7,8% 3 1,1% 7 1,3% 6 250% 1 56% 2 33,3% 857 10,1% 1297 13,2% -33,9%
Outros 180 4,4% 175 3,8% 142 4,5% 48 1,3% 5 0,6% 8 0,9% 1 0,2% 2 83% 5 278% 79 100,0% 408 4,8% 237 2,4% 72,2%
Informagdo/Informagdo pré-contratual 193 4,7% 226 4,9% 116 3,7% 205 54% 12 1,5% 15 1,7% 9 32% 18 3,2% 1 42% 1 56% 331 3,9% 465 4,7% -28,8%
Infraestruturas 77 1,9% 103 2,3% 172 5,4% 254  6,7% 16 2,0% 31 3,5% 1 0,4% 1 16,7% 266 3,1% 389 4,0% -31,6%
cllausullas 50”:'3:“3,'5/ Alteraco U3 52% 121 26% 2 01% 2 01% 1 42% 0,0% 216 2,6% 123 12%  756%
Clausulas contratuails
Higiene e Seguranca 48 1,2% 59 1,3% 89 2,8% 123 32% 26 33% 14 1,6% 0,0% 3 0,5% 2 11,1% 163 1,9% 201 2,0% -18,9%
Faturagdo/Faturagdo incorreta 60 1,5% 86 1,9% 82 2,6% 85 2,2% 4 0,5% 35 4,0% 14 50% 11 2,0% 160 1,9% 217 2,2% -26,3%
Protegcdo de dados pessoais 69 1,7% 76  1,7% 50 1,6% 72 1,9% 4 0,5% 2 02% 15 54% 47 8,4% 1 42% 139 1,6% 197 2,0% -29,4%
:{relgma”‘jades no Livro de 54 1,3% 38 08% 52 1,6% 27 07% 3 04% 11 12% 4 14% 5 09% 1 56% 1 167% 113 1,3% 83 08%  361%
eclamagdes
Horarios de funcionamento 26 0,6% 64 1,4% 40 1,3% 64 1,7% 9 1,1% 12 1,4% 13 4,6% 32 57% 88 1,0% 172 1,7% -48,8%
Préaticas Comerciais/Publicidade 13  03% 4 0,1% 13  04% 26 0,3% 4 0,0% 550,0%
Tarifario 12 03% 3 0,1% 6 0,2% 1 0,0% 1 01% 18 0,2% 5 0,1% 260,0%
Meio ambiente 7 0,2% 11 0,2% 4 0,1% 5 0,1% 3 0,4% 14 0,2% 16 0,2% -12,5%

Total de Reclamagses ______Ja127 ___Jase7 310 . ssis . f706 _ Jssa . Joso . Jfos7 _ J2a _Ja8 _J7o |6 | a6 | osw7 | 140%

Tabela 6 — Motivos principais das reclamagdes apresentadas pelos utentes no 1.2 semestre de 2018 e no 2.2 semestre de 2017
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6. RECLAMACOES POR SETOR DE ATIVIDADE — RECLAMACOES POR MOTIVO
SECUNDARIO

De seguida proceder-se-a a analise dos principais motivos secundarios por setor, detalhando-

se, com maior precisdo, a razdo que motivou a reclamacdo do utente.

Por razGes de eficacia e também para ndo tornar a leitura deste relatério fastidiosa e com
pormenores irrelevantes, a analise ira apenas incidir, no caso do transporte de passageiros,

sobre os 10 motivos mais reclamados (*3) e, nos restantes casos, nos 5 motivos (ou menos, se

justificavel).

‘0 6.1. SETOR RODOVIARIO

A. TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS

Os 10 principais motivos secundarios que surgem nas reclamacgdes relativas ao transporte

rodoviario de passageiros, representam 72,6% do total das reclamacdes deste subsetor.

Da analise dos motivos invocados pelos utentes, resulta que os pedidos de reembolso, criticas
a conduta do funcionario, problemas com titulos de transporte ou incumprimento de horarios
sdo os principais problemas identificados, representando 49,1% das reclamacgdes relacionadas

com transporte de passageiros no setor rodoviario.

Estes problemas mantém-se no topo dos motivos mais reclamados, tal como ja se tinha

verificado no 2.2 semestre de 2017.

As reclamacdes relativas ao cancelamento de servico sem aviso prévio sdo também frequentes,
representando 4,9% do total das reclamacdes, assim como a critica a atua¢do da empresa e o
incumprimento de paragem, estes Ultimos, representando respetivamente 4,8% e 4,7% do total

das reclamacdes recebidas.

() independentemente do setor em causa
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Também os problemas técnicos com os veiculos surgem frequentemente referidos pelos
utentes, representando, a semelhang¢a do semestre anterior, 4% do total das reclamagdes do

transporte rodoviario de passageiros.

Para maior detalhe, veja-se o Gréfico 26, infra.

Total
Reclamacgoes
2.461

Cancelamento do servico [N 4,9%
Critica a atuagio da empresa [ 4,8%
Incumprimento de paragem [N 4,7%
CondigSes de transporte e questdes técnicas [N 4,0%
Falta/erro de informacdo por funcionario [N 2,6%

Lotagio de veiculos [ 2,5%

-==" Transporte Rodovidrio de Passageiros

. Total reclamagdes no subsetor no 12 Semestre de 2018

l Indicacdo da evolucdo das reclamacdes da tipologia face ao semestre anterior

Grafico 26 — Os 10 principais motivos secundarios das reclamagoes no transporte rodoviario de

passageiros no 1.2 semestre de 2018
[Unidade: percentagem de reclamagdes para o transporte rodovidrio de passageiros]

B. ALUGUER DE VEiCULOS

Os 10 principais motivos secundarios invocados pelos clientes nas reclamagdes das empresas

de aluguer de veiculos representam cerca de 89,4% do total das reclamacdes deste subsetor.

Da andlise dos motivos invocados pelos clientes, constata-se que (i) a existéncia de clausulas /

contratos abusivos, (ii) os problemas com pagamentos, nomeadamente divergéncias entre

Relatorio sobre Reclamagoes no Mercado da Mobilidade e dos Transportes — 1° Semestre de 2018 52



NI

AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
EDOS TRANSPORTES

preco afixado e o cobrado, entre outros, (iii) os pedidos de reembolso, (iv) o atendimento
deficiente, demorado e sem qualidade e (v) a critica a atua¢do da empresa sao os principais
problemas identificados, representando 70,7% das reclamagdes relacionadas com as empresas
de aluguer de veiculos.

Total

Reclamacoes
912

_________________________________________________________________________________________________________________________________

Critica a atuagio da empresa [ 8,9%
Falta/erro de informagao por funcionario [ 5,7%
CondicBes de transporte e questdes técnicas [ 4,5%
Critica a conduta de funciondrio [ 4,4%
Problemas com documentagdo - 2,2%

Cancelamento do servico [l 1,9%

[ Motivas mais reclamados no 22 Semestre de 2017, representando 62% das reclamacdes das
‘=== empresas de Aluguer de Veiculos

. Total reclamacées no subsetor no 12 Semestre de 2018

Indicagéio da evolugdio das reclamacdes da tipologia face ao semestre anterior

Grafico 27 — Os 10 principais motivos secundarios das reclamag6es no aluguer de veiculos no 1.2

semestre de 2018
[Unidade: percentagem de reclamag0es para o aluguer de veiculos]

C. CITVs

Os 5 principais motivos secundarios apresentados pelos clientes nas reclamacgdes das empresas

de inspecao de veiculos representam 85,6% do total das reclamagdes deste subsetor.

Como motivo mais reclamado, a semelhanga, alids, do que vinha sucedendo, identifica-se a
critica ao ato inspetivo/atuagdo da empresa que representa cerca de 38,1% das reclamagées,

valor este, todavia, inferior ao do semestre anterior (Cf. Grafico 28).
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Total
Reclamagoes

Critica a atuacdo da empresa 38,1% 1
Critica a conduta de funcionario [N 19,8% l,
Condicdes de transporte e questdes técnicas [N 12,7% t

Atendimento sem qualidade [ 7,9%

Problemas com documentacio I 7,1%

T Motivos mais reclamados no 22 Semestre de 2017, representando 71% das reclamacdes das
“---" Atividades Auxiliares e Complementares - CITVs

. Total reclamagdes no subsetor no 12 Semestre de 2018

l Indicacdo da evolugdo das reclamacdes da tipologia face ao semestre anterior

Grafico 28 — Os 5 principais motivos secundarios das reclamagdes nos CITVs no 1.2 semestre de
2018

[Unidade: percentagem de reclamagdes para as atividades auxiliares e complementares - CITVs]

D. TRANSPORTE RODOVIARIO DE MIERCADORIAS

Os 4 principais motivos secunddrios invocados pelos clientes nas reclamacodes relacionadas com
o transporte rodovidrio de mercadorias representam 77,2% do total das reclamagdes deste
subsetor.

Analisando os motivos invocados, verifica-se que problemas relacionados com a critica a

atuacdo da empresa e o atendimento deficiente, demorado ou sem qualidade s3ao os mais
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reclamados pelos clientes, apesar de o primeiro ter registado uma reducdo de 23,8% face ao

ultimo semestre de 2017.

Pedido de reembolso - 10,0%
Incumprimento do horario - 6,1%

Motiveos mais reclamados no 22 Semestre de 2017, representando 61% das reclamacdes do
""" ' Transporte Rodovidrio de Mercadorias

O Total reclamagdes no subsetor no 12 Semestre de 2018

Indicacdo da evolugdo das reclamacdes da tipologia face ao semestre anterior

Grafico 29 — Os 4 principais motivos secundarios das reclamag6es no transporte rodovidrio de

mercadorias no 1.2 semestre de 2018
[Unidade: percentagem de reclamagdes para o transporte rodoviario de mercadorias]

E. INFRAESTRUTURAS RODOVIARIAS

No que respeita a reclamacdes relativas a infraestruturas rodovidrias, verifica-se que os 5
principais motivos secundarios invocados pelos utentes representam 80,7% do total das

reclamacdes deste subsetor.

O principal motivo de reclamacdo apresentado pelos utentes, no 1.2 semestre de 2018, respeita
a acidentes com animais, objetos, arvores e outros obstdculos na estrada, representando cerca
de 29,8% do total das reclamacgdes deste subsetor. O aumento das reclamacdes relacionadas

com este motivo, face ao semestre anterior, foi de +28,1%.

O segundo motivo mais reclamado no 1.2 semestre de 2018, estd relacionado com pagamentos,
em especial divergéncias entre o preco afixado e o cobrado, falta de troco, taxas de portagens,

entre outros, apesar de apresentar um decréscimo de 17,9% face ao 2.2 semestre de 2017.
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Total
Reclamacgdes

~ Adidentes nas estradas com s 4 |
weeinbunanll IR B

animais/objetos/drvores/outros

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________

Pedido de reembolso [ 10,9%

Critica 4 atuagioda empresa || 2,2%

i=*=5 Motivos mais reclamados no 22 Semestre de 2017, representando 68% das reclomacdes das
* Infraestruturas Rodovidrias

. Total reclamagidies no subsetor no 12 Semestre de 2018

l Indicagdo da evolugio das reclomacBes da tipologia face ao semestre anterior
Grafico 30 — Os 5 principais motivos secundarios das reclamag6es nas infraestruturas rodoviarias no

1.2 semestre de 2018
[Unidade: percentagem de reclamagdes nas infraestruturas rodovidrias]

F. EscoLAs DE CONDUGAO E ENTIDADES FORMADORAS

No que diz respeito as escolas de condugao e entidades formadoras, os 5 principais motivos

secundarios invocados pelos clientes nas reclamacgdes representam 87,7% do total do subsetor.

Analisando os motivos invocados, verifica-se que mais de 46% referem-se a problemas
relacionados com a atuacdo da empresa (com um aumento de 70,1% face ao 29S de 2017), e

14,6% das reclamagdes dizem respeito a pedidos de reembolso.

As criticas a conduta do inspetor, instrutor, examinador ou outros surgem, também, como um

dos motivos mais reclamados, representando 13,5% das reclamacgdes deste subsetor.
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Total
Reclamacoes

Pedido de reembolso [N 14,6% l,
Critica a conduta de funciondrio - 13,5% l

Problemas com documentagao - 7,9%

Recusa do livro de reclamagdes/Mao
disponibilizacio dos elementos de . 5,6%
identificacdo

 Mativos mois reclomados no 2€ Semestre de 201 7, representando 74% das reclomagdes das
' Atividades Auxiliares e Complementares - Escolos de Condugiio e Entidades Formadoras

. Total reclomoctes no subsetor no 2% Semestre de 2017

l Indicagiio da evolugio das reclamacies do tipologia face ao semestre anterior

Grafico 31 — Os 5 principais motivos secundarios das reclamag6es nas escolas de condugao e

entidades formadoras no 1.2 semestre de 2018
[Unidade: percentagem de reclamagdes para as escolas de condugdo e entidades formadoras]

G. TRANSPORTE EM VEicULOS LIGEIROS | TAXIS

No subsetor do transporte de veiculos ligeiros - taxis, foram registadas 36 reclamagdes, numero
claramente abaixo das 106 rececionadas pela AMT no semestre passado. A maioria das
reclamacg@es apresentadas pelos utentes dizem respeito a condugdo e/ou atitude agressiva do
motorista (16 reclamagdes) e problemas relacionados com pagamentos (8 reclamacgdes).
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6.2. SETOR FERROVIARIO

A. TRANSPORTE FERROVIARIO DE PASSAGEIROS

Os 10 principais motivos secundarios das reclamagdes relativas ao transporte ferroviario de

passageiros, representam cerca de 74,5% do total das reclamagdes deste subsetor.

Total
Reclamacoes
2.030

Critica a conduta de funcionario [N 9,6%

Titulos de transporte [ 9,6%

Cancelamento do servico _ 5,2%

Maquinas de venda de titulos [ 3,6%
CondigGes de transporte e questdes técnicas - 2,6%

Falta/erro na informacio afixada [ 2,5%

[ Motivos mais reclamados no 22 Semestre de 2017, representando 36% das reclamacdes do
'-==='" Transporte Ferrovidrio de Passageiros

. Total reclamagées no subsetor no 12 Semestre de 2018

l Indicacdo da evolugdo das reclamacdes da tipologia face ao semestre anterior

Grafico 32 — Os 10 principais motivos secundarios das reclamag6es no transporte ferroviario de

passageiros no 1.2 semestre de 2018
[Unidade: percentagem de reclamagdes face ao total de reclamagdes para o transporte ferroviario de passageiros]
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Os principais motivos identificados, com valores superiores a 10% sdo: (i) incumprimento de
horario de transporte (**) e, (ii) pedidos de reembolso do valor dos titulos que sdo adquiridos,

representando no seu conjunto 30,5% das reclamacgdes deste subsetor.

B. SISTEMAS DE METRO, METRO LIGEIRO DE SUPERFICIE E ELETRICOS URBANOS

Nas reclamacdes relativas aos sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos
urbanos, os 10 principais motivos secundarios invocados pelos utentes representam 67,5% do

total das reclamacgdes deste subsetor e sdo os identificados no Grafico 33, infra.

Total
Reclamacgoes
1.126

Maquinas de venda de titulos [ 5,0%

Nao emissdo de fatura _ 4,7%
Frequéncia do transporte [N 4,6%

Critica a atua¢do da empresa - 3,9%

Pagamentos - 3,8%

Incumprimento do horario - 3,7%

71 Motivos mais reclamado no 22 Semesire de 2017, representando 34% das reclumagées do
=== Sistemas de Metro, Metro Ligeiro de Superficie e Eletricos Urbanos

. Total reclamages no subsetor no 12 Semestre de 2018

Indicacdio da evolucdo das reclamacées da tipologia face ao semestre anterior

Grafico 33 — Os 10 principais motivos secundarios das reclamagdes nos sistemas de metro,

metro ligeiro de superficie e elétricos urbanos no 1.2 semestre de 2018
[Unidade: percentagem de reclamagdes face ao total de reclamagGes para os sistemas de metro, metro ligeiro de
superficie e elétricos urbanos]

(**) As reclamagdes relacionadas com o ndo cumprimento de horarios sdo recorrentes nos servigos de transporte
publico de passageiros, independentemente do modo utilizado
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Como se pode constatar, os (i) problemas com titulos e (ii) com pedidos de reembolso, sdo os
principais motivos de reclamacdo por parte dos utentes, representando 29% do total das

reclamacdes deste subsetor.

As criticas a conduta dos funcionarios, problemas com infraestruturas auxiliares (ex.: rampas,
escadas, elevadores, portas de acesso, entre outros) e problemas com as bilheteiras e maquinas
de venda de titulos, surgem também como motivos com grande ndimero de reclamacdes,
representando quase 18% das reclamagOes deste subsetor. Note-se, no entanto que estes
motivos sofreram uma reducdo face ao 2.2 semestre de 2017 com valores de -11,7%, -55,5% e

-13,9% respetivamente.

E também de assinalar que o motivo relativo ao incumprimento de hordrio teve uma reducio

significativa de quase 50% neste semestre, em relagao ao 2.2 semestre do ano passado.

C. INFRAESTRUTURAS FERROVIARIAS

O motivo mais reclamado no subsetor das infraestruturas ferroviarias diz respeito as

infraestruturas auxiliares, nomeadamente rampas, escadas, elevadores, entre outras.

Recorde-se que este subsetor apenas registou apenas 4 reclamagdes.
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6.3. SETOR FLUVIAL

A. TRANSPORTE FLUVIAL DE PASSAGEIROS

No subsetor do transporte fluvial de passageiros, os 10 principais motivos secundarios mais
reclamados pelos utentes representam 82.4% do total das reclamagdes deste subsetor, sendo
os trés principais motivos o (i) cancelamento do servico, (ii) o incumprimento de horarios de
transporte e (iii) pedidos de reembolso, que representam cerca de 58,3% do total das
reclamagdes deste subsetor. (cf. Grafico 34).

Total

Reclamacoes
/96

______________________________________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________________________________

Critica a atuacdo da empresa - 4,9%

Titulos de transporte [ 4,4%

Critica a conduta de funcionario [l 4,0%
Maquinas de venda de titulos [l] 2,9%
Atendimento sem qualidade . 2,8%
Recusa de transporte de bicicletas [l] 2,6%

N3o emissdo de fatura [ 2,5%

7" Mativos mais reclamados no 2¢ Semestre de 2017, representando 58% das reclamacdes do
"= Transporte Fluvial de Passageiros

. Total reclamacdes na subsetor no 12 Semestre de 2018

l Indicactio da evolucdo das reclamacdes da tipologia face ao semestre anterior

Grafico 34 — Os 10 principais motivos secundarios das reclamagoes no transporte fluvial de

passageiros no 1.2 semestre de 2018
[Unidade: percentagem de reclamagdes face ao total de reclamagbes para o transporte fluvial de passageiros]
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O cancelamento de servico sem aviso prévio continua a ser o motivo mais reclamado neste
subsetor, que tem vindo a alcangar um peso cada vez mais significativo nas reclamagoes
apresentadas pelos utentes, registando um crescimento de cerca de 40% face ao ultimo
semestre, tenho agora um registo de 38,2% do total do subsetor. Em contrapartida o segundo
motivo mais reclamado, incumprimento do horario, teve uma redugao de 30% em relagao ao

segundo semestre de 2017, representando agora 13,9% do total das reclamacgdes do subsetor.

6.4. SETOR MARITIMO E PORTUARIO

Relativamente ao setor portudrio, foram registadas 23 reclamagdes na AMT, valor este pouco
expressivo e semelhante ao verificado no semestre anterior, com 18 reclamacdes. As
reclamagdes recebidas dizem respeito a (i) problemas com titulos de transporte, (ii) pedidos de

reembolso e (iii) critica a atuagao da empresa.
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7. ELOGIOS | LOUVORES | SUGESTOES

N.2 de Louvores .

R—— Wm

1518 1518 1518 1518 m
EVA Transportes, SA 1 - - -
Fertagus - Travessia do Tejo, Transportes, SA - 1 - -
RNE - Rede Nacional de Expressos, Lda 1 - - -
CARRIS - Companhia Carris de Ferro de Lisboa, SA 2
CONTROLAUTO, Controlo Técnico Automével, SA 5 - - -
EUROPCAR - Rent a car 1
INSPEAUTO - Centro de Inspegées, Lda 1
Metropolitano de Lisboa, EPE - 1 - -
TIP - Transportes Intermodais do Porto, ACE - - 3 -
TRANSTEJO - Transportes Tejo, SA

Total de Louvores T --.-“

Tabela 7 — Numero de elogios/louvores registados no livro de reclamacdes no 1.2 semestre de 2018

1
1
1
2
5]
1
1
1
3
2

No 1.2 semestre de 2018, registaram-se 18 elogios/louvores no livro de reclamacdes,
distribuidas por diversos operadores e prestadores de servigos, conforme tabela supra (cf.
Tabela 7).

Ndo foram registadas sugestdes no livro de reclamagdes, nem nas comunicagdes que chegaram

diretamente a AMT.
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8. INFORMACAO ADICIONAL - RECLAMACOES CONSTANTES DAS LISTAGENS
SOLICITADAS AOS OPERADORES

Como ja referido e foi, alids, mencionado em anteriores relatdrios, alguns operadores de
transporte de passageiros (*°) passaram a enviar mensalmente a AMT, informac¢do sobre
reclamacdes por eles recebidas por outras vias que ndo o livro de reclamag¢ées, nomeadamente
através dos seus sites de internet, de caixas de correio eletrdnico criadas especificamente para
o tratamento de reclamacgdes ou através de servicos de call-center.

No 1.2 semestre de 2018, o numero destas reclamacgodes foi de 22.258.

Esta Informacdo foi analisada e classificada de acordo com as diversas tipologias de motivos
principais, tendo sido identificados como motivos mais reclamados os que constam do Grafico
35, infra.

o,
Pregos/Pagamentos/Bilheteiras T 33,3%

28,6%

Cumprimento defeituoso/Nédo conforme o [T 30,2%

contrato/Incumprimento 40,5%

e 13,1%

Outros 0,8%

Qualidade de atendimento/Atendimento
o,

deficiente nos - 88'3:/{’

M=r0]

estabelecimentos/Atendimento telefénico

o,
Exercicio da Atividade - 5666’;

w1818 = 2517

Grafico 35 — Peso dos 5 motivos principais das reclamagdes recebidas diretamente pelos

operadores no 1.2 semestre de 2018
[Unidade: percentagem do total de reclamagées enviadas pelos operadores a AMT | Total de Reclamagdes: 22.258]

Como se pode verificar no mesmo grafico, os cinco motivos principais mais reclamados e acima

identificados representam cerca de 90,5% do total destas reclamacdes.

Analisando cada um destes cinco motivos principais, conclui-se que relativamente a:

(*) Ver nota 14
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Precos | Pagamentos | Bilheteiras: aproximadamente 48,3% das reclamacdes desta

categoria dizem respeito a problemas com bilheteiras e maquinas de venda de titulos;

Cumprimento defeituoso | Cumprimento n3o conforme com o contrato |

Incumprimento: 58,7% destas das reclamagbes estdo relacionadas com o

incumprimento de horarios de transporte;

Exercicio da atividade: cerca de 72% das reclamacgdes incluidas nesta categoria estdo

relacionadas com problemas técnicos de transporte, como Ar Condicionado, travdes,

bancos ou chao molhados, etc;

Qualidade do atendimento | Atendimento deficiente nos estabelecimentos |

Atendimento telefénico: cerca de 60% das reclamacgdes desta categoria dizem respeito

a falta de urbanidade ou a incorregcdo de tratamento por parte de fiscais, motoristas

empregados ou outros colaboradores das empresas.

No que se refere ao motivo outros, a sua grande maioria diz respeito a greves.

Na Tabela 8 infra, apresenta-se o nimero de reclamac¢des enviadas para a AMT por cada um
dos vinte operadores selecionados.
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Num ero de Reclam agées por Setor

T T S " R

1°S 2018 2°5 2017 1°S 2018 2°5 2017 1°S 2018 2°5 2017 1°S 2018 2°5 2017
A(%) A(%) A (%) Af%)

N % N % N % N° % N % N % N % Ne %
Companhia Carris de Ferro de Lisboa, S.AA. 2320 20,5% 2493 289% -6,6% 2329 105% 2493 108% -6,6%

Transtejo - Transportes Tejo, SA .

632 1000% 756 1000% -164% 632  2.8% 7% 33% .
Soflusa - Soc. FAuvial de Transportes, SA_

Vimeca Transportes - Viag &0 Mecanica de

Carmande L 666 84% 512 59%  30,1% 666  30% 512 22%  301%
Scotiurb - Transportes Urbanos, Lda 383 46% 262 30% 385% 363 1, 262 1,1 38,5%
BARRAQUEIRO TRANSPORTES, SA @ 183 23% 200 23% -8,5% 183 08% 200 09% -85%
TST - Transportes Suldo Tejo, SA 1030 131% 1459 169% -26.8% 1030 47% 145 63% -28.8%
EVA - Transportes, S.A. 8 1.1% 80 009% 38% 83 04% 80 03% 38%
gﬁgi’f' de Transportes CORCINOS 00 4 705 51 59, 1620 18.8% 51% 1702 7.6% 1620 70% 51%
Transdev Mobiidade, S.A 195 25% 113 1.3% 72.6% 195  09% 113 05%  72.6%
Rodoviaria de Lisboa, SA. 858 10,9% 1027 11,9% -16,5% 858  30% 1027 45% -165%
ARRIVA Portugal - Transportes, Lda 73 09% 84 10% -131% 73 03% 84 04% -131%
RNE - Rede Nacional Expressos, Lda 354 45% 696 81% -49.1% 354  1,6% 696 30% -49,1%
Comboios de Portugal, EPE. 10250 74,7% 10429 766% -1,7% 10250 46,1% 10420 454% 1,
SulFertagus % 07% 67 08% -11,9% 59 03% 6 03% -1,
gf:agus - Travessia do Tejo Transportes, 288 21% 209 22% -37% 288  13% 209 13% -37%
Metropolitano de Lisboa, E PE. 155 11,3% 1966 144% -20,9% 1556 7,0% 1966 86% -20,9%
Metro do Porto, S.A. 1020 74% 759 56% 344% 1020 46% 759 33% 344%
MTS - Metro, Transportes do SulS.A. 44% ST 1,2% 267.3% 157 07% 287.3%

TOTAL DE RECLAMAGOES 7904 355% | 8613 375% 13722 61,6% | 13610 59,2% 75 3,3% 22258 100,0% | 22 979 100.0%

“'Inclui as seguintes empresas: Auto Viag3o Aveirense, S.A.; Caima Transportes, 5.A.; Transdev Douro, S.A.; Transdev Interior, S.A.; Transdev Norte, S.A. e Rodoviaria da Beira Litoral, 5.A.

) Inclui as seguintes empresas: Barraqueiro Transportes, S.A e a Belo Transportes 5Aa Ribatejana (Verde)

Tabela 8 — Reclamag6es por operador e por setor
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Note-se que, no caso da Fertagus, é feita a distincdo entre a Fertagus - Travessia do Tejo
Transportes, SA — empresa privada que assegura a exploragdo comercial de uma linha
ferroviaria (o Eixo Ferroviario Norte/Sul) e a SulFertagus — empresa que presta servicos de
transporte rodovidrio de passageiros para a populacdo envolvente nas esta¢des geridas pela

Fertagus

Da informacdo recebida dos operadores constam, ndo sé reclamacgdes, mas também sugestdes
de melhoria dos servicos prestados e/ou proposta de novos servicos, bem como
louvores/elogios, manifestando uma opinido positiva e reconhecendo a qualidade dos servigos

prestados, conforme indicado nas Tabela 9 e 10, infra.

Operadores ;
Ferroviario

CP - Comboios de Portugal, EPE 122 122

Total de Sugestoes | Pedidos de Informacao 122 122

Tabela 9 — Sugestdes / Pedidos de Informagao por operador e por setor

Operadores Total
Rodovidrio Ferroviario Fluvial

EVA Transportes, SA 1 1
RNE - Rede Nacional de Expressos, Lda 63 63
CP - Comboios de Portugal, EPE 36 36
SOFLUSA - Sociedade Fluvial de Transportes SA 1 1
STCP - Sociedade de Transportes Colectivos do Porto, SA 4 4

TRANSTEJO - Transportes Tejo, SA

“mn-

Tabela 10 — Louvores/elogios por operador e por setor
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9. RESULTADOS DA ATUACAO DA AMT

A AMT possui uma visdo cada vez mais alargada e realista do mercado no setor dos transportes,
em espacial no que respeita a qualidade dos servicos prestados pelos diversos operadores e
prestadores de servicos e correspondente grau de (in)satisfacdo dos clientes.

Hoje em dia, o setor estd ja familiarizado com a intervencao da AMT e procura responder,
dentro dos prazos que lhe sdo indicados, as diversas solicitagdes do regulador, sendo de
destacar a atitude colaborante da generalidade das entidades reclamadas, quer respondendo
aos diversos pedidos de informacdo que lhes sdo dirigidos, quer facultando documentacao,
guer manifestando vontade de resolver amigavelmente os pequenos conflitos do dia a dia.

A AMT esta ciente de que muitos dos operadores de transporte publico de passageiros estao
sujeitos a grandes condicionalismos orcamentais, vendo-se impedidos de realizar os
investimentos necessarios a boa prestacdo do servico, quer no que respeita a renovacao da
frota, a sua manutencao, a contratacao de recursos humanos com valéncias especificas, o que,
todavia, ndo pode ser visto como uma justificacdo para o incumprimento das obrigacdes de
servico publico por parte destes operadores (quando existam e estejam claramente definidas e
concretizadas), nem pode impedir a atuacao fiscalizadora e sancionatdria do regulador, quando
justificavel.

Sdo do conhecimento publico situa¢des recorrentes de atrasos e supressdo de servicos no
transporte ferroviario de passageiros prestado pela CP, e que tém sido imputadas a falta de
investimento no setor, com a inerente degradacdo do material circulante e falta de recursos
humanos especializados, nomeadamente na drea de manutencao.

Nesta matéria, cabe salientar que a AMT considerou, ja em 2017, que o atual enquadramento
legal, quanto aos modos ferrovidrio, rodoviario e fluvial ndo dao adequada protecdo aos
passageiros e isso mesmo consta do Relatdrio de A¢do de Diagndstico quanto a Divulgacdo de
Condicbes Gerais de Prestacdo e utilizacdo de Servicos de Transporte Publico de Passageiros
publicado no site da AMT (“¢).

A AMT recomendou e esta disponivel para colaborar na reavaliagdo e alteracdo da legislacdo
vigente, a bem da clareza e da objetividade das regras legais e na defesa e promog¢do dos
interesses dos consumidores, tendo ja alertado para a necessidade da existéncia de contratos
de servico publico que contenham indicadores claros de niveis de servico a observar pelos
diversos operadores e que possam ser objeto de posterior monitorizacdo e, se for o caso,
sancionamento.

Acresce que, com o objetivo de promover as melhores prdticas de atuagao, por parte dos
diversos operadores e prestadores de servico que operam no setor da mobilidade e dos
transportes, irdo ser realizadas a¢des concretas de diagndstico, para, nomeadamente, avaliar
de que forma sdo divulgados os direitos dos passageiros, como sdo divulgadas as condicdes de

46 http://www.amt-autoridade.pt/gestio-do-conhecimento/conhecimento-transversal/relatorios
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prestacdo dos servicos e quais os processos internos de tratamento, resposta e resolucdo de
reclamacgoes.

Como resultado imediato do mencionado acompanhamento por parte da AMT, pode ser
mencionado o seguinte:

(i) Maior eficacia no processo de gestdo das reclamagdes constantes dos Livros de
ReclamacgGes, que, em muitas situagOes, sdo ja enviadas a AMT acompanhado da
respetiva resposta dada ao reclamante.

ii) Detecdo mais célere das situacdes irregulares que impdem a intervencado do regulador,
nomeadamente através de atuacdo fiscalizadora e sancionatéria.

A AMT tem atuado em diversas situacdes, nomeadamente em caso de exercicio da
atividade de transporte publico de passageiros em desconformidade com o titulo
habilitante, em situacdes de desrespeito pelas obrigacdes de servico publico ou de
incumprimento das obrigagdes relativas a posse e disponibilizagdao de livro de
reclamacdes, tendo algumas das situacdes dado lugar a procedimentos sancionatorios.

(iii) Maior consciencializacdo das empresas para a necessidade de cumprirem as obrigacGes
de servico publico a que estdo adstritas, ndo obstante as restricdes orcamentais a que
eventualmente se encontram sujeitas:

e Contratacdo de novos funcionarios, designadamente motoristas, para colmatar
falhas existentes na prestacdo do servico de transportes e fazer face a
substituicdo de trabalhadores por motivo de cessacdo de contrato de trabalho
(ex: reforma;)

e Aposta na formacdo de funcionarios para as diversas areas, nomeadamente no
tratamento de reclamacdes, atendimento ao publico, motoristas e fiscais por
forma a melhorar a performance das empresas com os utentes;

e Substituicdo faseada de veiculos afetos ao transporte de passageiros, para dar
resposta as situacdes de avarias e problemas técnicos com as viaturas, que tém
ocasionado inumeras reclamacdes supressdes de servico de transporte.

De realcar, também, que a AMT, tal como havia anunciado, aprovou recentemente o
Regulamento de Mediacdo e Conciliacdo, o qual ird permitir a esta autoridade intervir em
conflitos, que envolvem os operadores e prestadores de servicos, a pedido dos utentes,
tentando obter uma solucdo a contento de ambas as partes.

Com efeito, através da mediacdo ou da conciliagdo, (praticada diretamente pela AMT ou por
uma “terceira entidade” credenciada, procurar-se-a facilitar o didlogo entre as partes e negociar
a via para a solugdo do conflito, solugao essa que é voluntaria, pois nao é imposto qualquer
acordo as partes.

A AMT espera que este mecanismo se revele de grande utilidade e eficacia e venha a permitir
a célere resolucdo de pequenos conflitos que, em alguns setores especificos (v.g. rent-a-car,
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infraestruturas rodoviarias, entre outros) se arrastam durante longos periodos sem solucdo a
vista.

Note-se que os procedimentos de mediacdo e conciliacdo sdo tendencialmente gratuitos,
permitindo cobrir as situacdes que, pelo seu valor reduzido ndo justificariam o recurso as
instancias judiciais tradicionais.

Esta é, na perspetiva da AMT, uma importante medida na defesa dos interesses dos cidaddos e
dos operadores econdmicos do setor da mobilidade e dos transportes e que em breve vera os
seus resultados.
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