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1 Sumario Executivo

O presente relatoério sobre as reclamagdes no Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes
no 2.° semestre de 2020, visa dar cumprimento ao previsto no n.° 4 do artigo 38.° dos seus
Estatutos, ou seja, a AMT deve inspecionar reqularmente 0s registos de queixas dos utentes
ou dos consumidores apresentados as entidades sujeitas a sua regulagdo e divulgar,
semestralmente, um quadro estatistico sobre as reclamagbes dos utentes ou dos

consumidores, os operadores mais reclamados e os resultados decorrentes da sua atuagao.

Como ponto prévio, e porque é um facto que tem influenciado o quotidiano do pais, a
semelhanca do que se verificou no semestre anterior, o presente relatério, e as comparagdes
nele constantes nao deverao ser dissociadas da pandemia que vive desde o inicio de 2020.
Assim, os dados que constam no relatério ndo sao, em muitos casos, diretamente comparaveis
com periodos anteriores e a sua andlise ndo podera ser feita de forma isolada e

descontextualizada.

Desta forma, durante o 2.° semestre de 2020, foram registadas e tratadas pela Autoridade da
Mobilidade e dos Transportes (AMT) 8.139 reclamagdes, das quais 4.144 foram inscritas no
Livro de Reclamacbes fisico dos diversos operadores e prestadores de servigos, 3.322 do Livro
de Reclamagdes Eletrénico, e 673 enviadas diretamente a AMT (por carta ou por e-mail) ou

reencaminhadas por outras entidades publicas, em razao da matéria em causa.

Atendendo a que a sazonalidade é um fator determinante nos comportamentos de utilizagao
dos transportes publicos de passageiros, em particular, e na mobilidade em geral, a analise dos
dados relativos as reclamacdes registadas e tratadas na AMT, continuara a ser realizada,

principalmente, por comparagao com o periodo homologo e nédo com o semestre anterior.

Assim, verificou-se que o numero de reclamacobes registadas e tratadas nesta Autoridade
apresentou uma diminui¢cdo de 40,6% face ao periodo homdlogo, ou seja, uma descida de
13.693 para 8.139. Em comparag¢do com o periodo imediatamente anterior (1.° semestre de

2020), ocorreu um aumento de 4,9%, ou seja, o equivalente a mais 383 reclamacdes.

Assistiu-se, deste modo, quando comparado com o 2.° Semestre de 2019, a uma diminuicao

de reclamagdes nos setores rodoviario, ferroviario e fluvial, como em seguida se demonstra:

o Setor Rodoviario: -32,5% (de 8.060 para 5.440);
o Setor Ferroviario: -53,9% (de 4.775 para 2.203);
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e Setor Fluvial: -50,9% (de 422 para 207).

Relativamente aos subsetores destacam-se os dados relativos ao transporte de passageiros

com as seguintes variagdes:

e Transporte Rodoviario de Passageiros: -43,6% (de 4.729 para 2.666);
e Transporte Ferroviario de Passageiros: -49,4% (de 3.258 para 1.649);
e Transporte Fluvial de Passageiros: -50,9% (de 422 para 207).

Uma vez que a data de producao do presente relatério ainda ndo estao disponiveis os dados
do INE — Instituto Nacional de Estatistica sobre a atividade dos transportes no 4.° trimestre de
2020, e, por se afigurar relevante apurar uma tendéncia na variagdo do niumero de passageiros
transportados no periodo em analise, foram utilizados os dados do 3.° trimestre e a sua

comparagao com o periodo homélogo.

No quadro abaixo, verifica-se que o numero de passageiros transportados por ferrovia,
metropolitano e via fluvial' no 3.° trimestre de 2020 diminuiu quando comparado com o0 mesmo
periodo de 2019, tendo o maior impacto em termos percentuais se verificado no modo

metropolitano com uma diminuigao superior a 50%.

Subsetores de transporte de

. 3.°T de 2020 A%
passageiros
Transporte por ferrovia 27,6 -40,3%
Transporte por metropolitano 31,6 -51,3%
Transporte por via fluvial 4,5 -36,8%

Tabela 1 — Passageiros transportados por setor no 3.° trimestre de 2020 e variagao yoy

A semelhanca dos Ultimos semestres, constata-se que os trés os motivos principais que deram
origem a mais reclamacdes mantiveram-se, havendo apenas uma inversdo da ordem entre o

primeiro e o segundo, representando em conjunto, 66,7% do total das reclamagoes:

i) Precos | Pagamento | Bilheteiras
i) Cumprimento defeituoso | Cumprimento ndo conforme com o contrato | Incumprimento
i) Qualidade do atendimento | Atendimento deficiente nos estabelecimentos e no atendi-

mento telefonico

1 A data da produgéo do presente relatério ndo estdo disponiveis dados relativos aos subsetores do transporte
rodoviario do ano de 2020.

Pagina 2 de 66



INIY

AUTORIDADE
Dy MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

No grafico abaixo, apresenta-se a evolucao das reclamacgdes recebidas na AMT.

13693

2516 1817 2817 1818 2518 1819 2819 1820 2820

mmm N .° de reclamagfes =Evolugdo

Grafico 1 — Total de reclamagdes recebidas por semestre desde 2016

A partir da analise do grafico, constata-se que em todos os anos ocorre um movimento de
“onda”, ou seja, um aumento das reclamacdes registadas do primeiro para o segundo semestre.
Tendo em conta esta constatagao, decidiu-se reforcar a relevancia da analise comparativa das

reclamacgdes recebidas com os periodos homodlogos, e ndo com os semestres imediatamente
anteriores.

3072

julho agosto setembro outubro novembro dezembro

2019 2020 eReclamacdes - Var.yoy (%)

Grafico 2 — Comparagao mensal do total de reclamagdes com o periodo homélogo

Pagina 3 de 66



INIY

AUTORIDADE
Dy MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

O grafico 2, detalha o numero de reclamagbes que foram registadas por més e a sua
comparacgéo com o periodo homélogo. E percetivel uma variagdo negativa mais significativa
nas reclamagdes no quarto trimestre do ano em relagdo ao periodo homologo, com outubro a
presentar uma variagéo negativa de 47,6%, novembro 51,2% e dezembro com menos 59,8%
face ao quarto trimestre de 2019, o que da o total de menos 52,5% de reclamacgdes nesses 3

meses.

Este semestre, mantém-se visivel o impacto da pandemia COVID-19 e das medidas
governamentais e de saude adotadas, sendo que habitualmente, o numero de reclamacodes
esta diretamente ligado com o numero de passageiros transportados, pelo que os operadores
que transportam mais passageiros tém, em regra e de forma consistente, um maior nimero de
reclamacgdes, nao sendo, por isso, de estabelecer um paralelo imediato com a qualidade do

servigo prestado.

Ainda que a situacao pandémica tenha originado um acréscimo de reclamagdes sobre motivos
especificos, como sejam, “o0 excesso de lotagdo de veiculos” ou “a falta de condigbes de
seguranga”, o facto de se terem verificado ajustamentos na oferta em fungao das variagdes na
procura, resultou na existéncia de menos utilizadores, conduzindo a uma reducao global nas

reclamacgoes.

Das 8.139 reclamacgoes recebidas no semestre em analise, 1.125 estavam relacionadas com

0s motivos que se podem associar a situagao pandémica.

87,2% 86,2%

12,8% 13,8%
1520 2520

B Redamacées COVID-19 M Reclamacgdes Nao COVID-19

Grafico 3 — Reclamagoes relacionadas com COVID

Os principais motivos das reclamacgdes ligadas a pandemia, dizem respeito, designadamente,
ao alegado excesso de lotagdo dos veiculos (podendo estar em causa o incumprimento das

regras de distanciamento fisico), a falta de condi¢oes de seguranca tal como a falta de uso de
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mascara, a pedidos de reembolso de titulos de transporte pelo cancelamento de servicos, a
baixa frequéncia dos transporte e ao ndo cumprimento de regras de higienizagao por

operadores. No grafico abaixo verifica-se a distribuigdo das reclamacgdes por setor.

Rodoviario 56,7% 638
Ferroviario 35,7% 402
Fluvial [ 61 5%
Maritimo e Portuario || 10  09%

Multimodal ] 14  12%

Grafico 4 — Reclamacodes relacionadas com COVID por setor de atividade
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2 Introducao

A AMT, nos termos do Decreto-Lei n.° 78/2014, de 14 de maio - Estatutos -, alterado pela
Declaragéo de Retificagao n.° 33/2014, de 02 de julho e pelo Decreto-Lei n.° 18/2015, de 02 de
fevereiro, tem por missao regular e fiscalizar o setor da mobilidade e dos transportes terrestres,
fluviais, ferroviarios, e respetivas infraestruturas, e da atividade econémica no setor dos portos
comerciais e transportes maritimos, enquanto servicos de interesse econdémico geral e
atividades baseadas em redes, através dos seus poderes de regulamentacdo, supervisao,
fiscalizagdo e sancionatoérios, com atribuicbes em matéria de protegdo dos direitos e interesses
dos consumidores e de promogao e defesa da concorréncia dos setores privados, publico,

cooperativo e social, nos termos dos seus estatutos e demais instrumentos juridicos.

O diagrama seguinte integra as diversas macro componentes do Ecossistema da Mobilidade e
dos Transportes através da ideia de "digitalizagédo progressiva", sendo a partir desta realidade
que o proprio conjunto de componentes assume maior inteligibilidade, mas sempre com o intuito
de consolidar uma cultura de servico as pessoas, razao pela qual estas se apresentam no centro

do Ecossistema.

ECOSSISTEMA da MOBILIDADE e dos TRANSPORTES

INVESTIDORES

P

UTILIZADORES CONTRIBUINTES
Profissionais e Privados

INVESTIGAGAC
CONSUMIDORES INOVAGAD &
DESENVOLVIMENTO
SOCIEDADE
HIPO
CARBONICA INTEGRADOS e
INTELIGENTES

PLATAFORMAS
ELETRONICAS /
S.INFORMAGAO
INTELIGENTES

MOBILIDADE
PARTILHADA

MOEILIDADE
ATIVA
ECONOMIA

EFICIENCIA DIGITAL
ENERGETICA
GEOGRAFIA

“GLOCAL"

TECNOLOGIAS
MAIS LIMPAS

REDES:
EMPRESAS e
INFRAESTRUTURAS

MULTIMODALIDADE &
INTEROPERABILIDADE

[ MERCADOS relevantes da MOBILIDADE
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O Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes integra no seu perimetro cerca de 20 mil
empresas, nelas se incluindo empresas publicas e privadas de diversa natureza e diferente

geometria institucional.

Assim, € atribuicdo da AMT nos termos da alinea m) do n.° 1 do artigo 5.° dos seus Estatutos,
promover a defesa dos direitos e interesses dos consumidores e utentes em relacdo aos

precos, aos servigos e respetiva qualidade.

Para o efeito, de acordo com o definido no n.° 4 do artigo 38.° dos referidos Estatutos, a AMT
deve inspecionar regularmente os registos de queixas dos utentes ou dos consumidores
apresentados as entidades sujeitas a sua regulacdo e divulgar, semestralmente, um quadro
estatistico sobre as reclamacdes dos utentes ou dos consumidores, 0s operadores mais

reclamados e os resultados decorrentes da sua atuagéo.

Desta forma, o Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, na sua ultima redagéo, que visou
reforcar os procedimentos de defesa dos direitos dos consumidores e utentes no dmbito do
fornecimento de bens e prestacdo de servigos e instituiu a obrigatoriedade de existéncia e
disponibilizacao do livro de reclamacdes, nos formatos fisico e eletronico, definiu que a entidade
competente para a fiscalizacdo do cumprimento do disposto no mesmo, bem como para a
instrucdo dos processos e a aplicacdo das coimas e sancdes acessorias relativa as

contraordenacdes previstas no n.° 1 do seu artigo 9.° ¢ a AMT.

As reclamagdes sdo um elemento essencial para as fungbes da AMT relacionadas com a
monitorizacdo dos mercados, a avaliagdo da qualidade do desempenho dos operadores e
prestadores de servigos que operam no Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes, e para
a definicao dos planos de inspecao, auditoria fiscalizagdo tendo em vista a prossecucgao, lato
senso, da promogéo e defesa dos direitos e interesses dos consumidores, passageiros e

utentes.

De realgar que todas as reclamacdes recebidas na AMT sao objeto de tratamento. No caso das
reclamagdes registadas no livro de reclamagdes, o tratamento dado pela AMT consiste, numa
primeira fase, no seu registo e classificacado, de acordo com critérios adotados em articulagcéo
com a Direcao-Geral do Consumidor, numa segunda fase a AMT, procede ao controlo se o
operador da resposta a reclamagao em causa, e, em caso afirmativo, se a mesma nao suscita

qualquer necessidade de atuacao por parte desta Autoridade.
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Nos casos em que o operador ndo da resposta ao reclamante e sempre que a legislacdo em
vigor o exige, a AMT notifica o operador para que dé cumprimento a lei, procedendo
posteriormente a analise para decidir sobre o desenvolvimento de procedimentos adicionais ou

0 arquivamento.

No caso das reclamacdes recebidas por endereco eletrénico na AMT, ndo obstante ndo serem
recebidas nos termos do previsto no Decreto-lei n.° 156/2005, esta Autoridade adota os
mesmos procedimentos anteriormente descritos, ou seja, registo, classificacao, e notificagao
ao operador para que se pronuncie sobre as mesmas, com vista a posteriormente, apds a
analise dos elementos apresentados, decidir sobre a atuagédo a seguir e a resposta a dar ao

reclamante.

Nos termos do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, o original da folha de reclamacgao
deve ser remetido no prazo maximo de 10 dias uteis, pelo operador a entidade reguladora
setorial, ficando aquele na posse de um ftriplicado e o reclamante de um duplicado, por forma a

garantir que todos os intervenientes no processo tenham acesso a reclamacgao.

A partir deste processo de tratamento, e em fung¢ao dos dados recolhidos, pode haver abertura
de processos de investigagdo, nomeadamente quando haja indicios que os operadores podem
estar a incumprir nas obrigagbes a que estdo vinculados por lei, por regulamento ou por
contrato, ou estejam a recorrer a praticas de mercado passiveis de estar a violar as regras da

concorréncia ou atentatorias dos direitos dos consumidores.

No que se refere, em especial, a questdes de saude publico, de sublinhar que a competéncia

contraordenacional n&do é atribuida a AMT, tendo as reclamagdes sido remetidas para as

entidades competentes, para esses efeitos.

A informacdo constante das reclamagdes também permite atuar diretamente no mercado,
esclarecendo o consumidor e orientado a atuagdo dos operadores, de forma a mitigar ou
eliminar comportamentos que possam dar lugar ao incumprimento ou ao cumprimento

defeituoso da lei?.

2 Ver Relatorios de Acompanhamento da Aplicacédo dos Regulamentos Europeus em Matéria de Direitos dos Passageiros -
https://www.amt-autoridade.pt/media/2793/relatorios- aplicacao regulamentos direitos passageiros.pdf
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Na leitura do presente relatorio, devem ser tidos em consideracéo os seguintes pressupostos:

ii)

iv)

Vi)

Os dados estatisticos apresentados foram contabilizados tendo como referéncia a data
de entrada da reclamacgao na AMT;

Os dados reportam-se as reclamagbes que foram enviadas a AMT?,
quer as apresentadas no livro de reclamagdes dos prestadores e operadores de
servigos, fisico e eletrénico, quer, ainda, as diretamente apresentadas a esta Autoridade
pelos diversos reclamantes ou remetidas por outras entidades publicas (gabinetes
ministeriais, Provedor de Justica, Areas Metropolitanas e outras autoridades de
transportes locais, v.g. municipios, comunidades intermunicipais € areas
metropolitanas, Dire¢gao-Geral do Consumidor (DGC) ou privadas, como € o caso das
associacgoes de defesa do consumidor);

As reclamacgdes registadas respeitam, fundamentalmente, a servicos prestados por
operadores dos setores rodoviario, ferroviario e fluvial, tendo um carater residual as
relativas ao setor maritimo e portuario;

A AMT identificou a entidade reclamada a partir da identificagao feita pelo reclamante
aquando do registo da reclamagdo. Em alguns casos verificou-se que a entidade
reclamada estava incorretamente identificada na reclamacao, tendo esta Autoridade
realizado a necessaria corregao;

Os dados estatisticos das reclamacgdes registadas na AMT estao construidos com base
nos factos que sio reportados nas mesmas pelo reclamante, e ndo em funcéo do
resultado do tratamento realizado por esta Autoridade;

No ponto 5 do presente relatério consta, ainda, informacgao relativa a reclamagdes
recebidas pelas empresas prestadoras de servigos de transporte de passageiros, por
outras vias que nao o livro de reclamacgdes, nomeadamente através dos seus sites de
internet, de caixas de correio eletronico criadas especificamente para o tratamento de

reclamagdes ou através de servigos de call-center;

vii) Os valores totais apresentados nos graficos e nas tabelas podem nao corresponder a

soma das parcelas dos mesmos devido a arredondamentos;

viii) As reclamacdes estao agregadas pelos seguintes cinco setores principais:

3 Nao incluem as reclamagdes constantes de peticdes publicas eventualmente a circular em formato de papel ou
eletrénico.

4 Esta informagao foi solicitada pela AMT aos operadores que registaram o maior nimero de reclamagdes e ainda
aos que tinham uma maior relevancia na sua area de intervencgao.
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a) Rodoviario,
b) Ferroviario,
c) Fluvial,
d) Maritimo e Portuario, e
e) Sistemas de bilhética e suporte mobilidade (anterior setor designado por
multimodal).
ix) Dentro de uma parte dos setores existem diversos subsetores os quais constam da

Tabela 2, infra.

Setores Subsetores

Passageiros

Transporte Rodoviario
Setor Mercadorias

Rodoviario

Infraestruturas Rodoviarias

| CITvs

Atividades Auxiliares e Complementares | Escolas de Condug#o e Entidades Formadoras

Transporte Veiculos Ligeiros || Téxis/TVDE

Aluguerde Veiculos

|
|
| Outros |

s Passageiros
Transporte Ferroviario
Mercadorias

Ferroviario

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

Sistemas de Transporte por Cabo

| Passageiros |

i oG AR MUE S Transporte Fluvial
brn g | Mercadorias |

Longo Curso ou Internacional Mercadorias

Setor
Maritimo Armadorese Gestores de Navios Maritimo de Curta Disténcia Passageiros

PAAAAAA

e
Portuario | Maritimo de Curta Distdncia Mercadorias

Administrac8es Portuarias

Servigos e Atividades Portuarias

Tabela 2 — Setores e subsetores considerados na analise das reclamagées
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No que respeita aos motivos das reclamacgdes, foram consideradas duas hierarquias de

motivos:

i) Motivos principais - definidos pela DGC®, de um modo harmonizado e aplicaveis a
todos os setores de atividade;
i) Motivos secundarios ou setoriais - definidos pela AMT para o Ecossistema da

Mobilidade e dos Transportes, de acordo com o motivo principal em que se enquadre.

Os motivos principais sao os que constam da tabela abaixo, contendo a coluna da descrigdo a

informagao sumaria do que em cada um se considera incluido:

Designagao do Motivo

Nivel Principal

Descrigao

Exercicio da atividade |
Exercicio da atividade sem

licenga

Incumprimento das obrigagdes de licenciamento, condigdes do

transporte e questdes técnicas de veiculos.

Informagao | Informacgéao

pré-contratual

Falta ou erro na prestagéo de informacgdes aos utentes.

Praticas comerciais |
Publicidade

Praticas comerciais desleais ou passiveis de distorcer a
concorréncia. Campanhas publicitarias enganadoras para o utente

ou consumidor.

Qualidade do atendimento |
Atendimento deficiente nos
estabelecimentos |

Atendimento telefénico

Deficiéncias no atendimento, designadamente ndo prestagédo ou

prestacao deficiente do apoio requerido pelo utente.

Irregularidades no livro de

reclamagées

Violagédo da obrigacao do prestador de servigos facultar o livro de
reclamacgdes, fornecer os elementos necessarios ao seu correto

preenchimento e outras situagcbes irregulares tais como

ilegibilidade da reclamagdo, motivo incompreensivel ou

reclamacgao anulada.

Cumprimento defeituoso |

Cumprimento nao conforme

Incumprimentos contratuais, nomeadamente nao realizagdo do

servico de transporte programado, incumprimento de horarios,

percurso ou paragem alterados, excesso de lotagdo do veiculo,

5 ADGC é, nos termos da lei, a entidade a quem cabe, de uma forma centralizada a gestdo da Rede Telematica de
Informagéo Comum (RTIC) onde séo registadas, pelas diversas autoridades de controlo de mercado, as reclamacgdes
inseridas no Livro de Reclamagdes dos setores sujeitos a sua regulacéo.
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Designagao do Motivo Descrigao

Nivel Principal

com o contrato | baixa frequéncia do transporte, recusa de transporte de
Incumprimento animais/bicicletas.

Clausulas contratuais | Clausulas contratuais gerais abusivas ou desconformes com a
Alteragio das clausulas legislagcdo em vigor.

contratuais

Precos | Pagamentos | Problemas com os titulos e com os pagamentos, nomeadamente
Bilheteiras por mau funcionamento de equipamentos, validadores,
identificadores de veiculos, maquinas de venda automatica, bem
como situagdes de divergéncia entre o preco afixado e o exigido e

coimas.
Tarifario Precgos excessivos e/ou desconformes com a lei.
Faturagao | Faturagao Nao emisséo de fatura com numero de contribuinte e emissao de
incorreta fatura incorreta.
Assisténcia técnica | N.A. 6
Assisténcia pos-venda
Meio ambiente Ruido e poluicdo atmosférica.
Higiene | Seguran¢a Falta de condi¢cdes de higiene e seguranga dos veiculos ou

instalagdes 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, estagdes ou outros locais.

Protecao de dados pessoais | Utilizagdo indevida de dados pessoais e outras atuagdes
desconformes com a lei, em matéria de dados pessoais e

privacidade.

Outros Tipologia residual, designadamente situagbes de falta de
urbanidade de passageiros, acidentes em estradas, objetos

perdidos, greves.

Tabela 3 — Tabela de classificagdo de motivos - nivel principal e breve descrigao

6 N&o aplicavel ao Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes.
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De referir que, ao longo do relatério, as analises realizadas aos motivos que estdo na origem
das reclamacdes apresentadas, referem-se aos motivos secundarios ou setoriais definidos pela
AMT.

E neste contexto que é elaborado o presente Relatério sobre as reclamagées no Ecossistema

da Mobilidade e dos Transportes referente ao 2.° semestre de 2020.
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3 Reclamacgodes no 2.° semestre de 2020

Durante 0 2.° S de 20207, a AMT recebeu um total de 8.139 reclamagées nas quais se incluem:

i)

ii)

Reclamagdes registadas no Livro de Reclamacgdes dos operadores, em formato fisico,
enquadradas no regime previsto no Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, na
sua redagao atual,

Reclamagdes registadas no Livro de Reclamagbes dos operadores, em formato
eletrénico, enquadradas no regime previsto no Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de
setembro, na sua redagéao atual,

Reclamagdes apresentadas diretamente a AMT, ou junto de outras entidades publicas

ou privadas, as quais foram posteriormente encaminhadas para esta Autoridade.

No grafico abaixo, encontra-se espelhada a divisdo das reclamagdes por canal de entrada,

onde se constata que as reclamacdes do Livro Vermelho representam 50,9% do total das

reclamacgdes recebidas, seguindo-se as do Livro Eletréonico com 40,8% e por fim as

reclamacgdes recebidas diretamente na AMT com 8,3%.

Livro Vermmelho

9639

3322
Lvode 2 867
Reclamagodes Eletronico
2804

i 673

Ndo Livro [ /=7 877

1250

u2820 m=m1820 m2819

Grafico 5 — Total de reclamacdes distribuidas por canal de entrada por semestre

7 Como ja referido, a contabilizagdo das reclamagdes por semestre é feita de acordo com a data de entrada das
reclamagdes na AMT e nao pela data da reclamacgao ou da ocorréncia dos factos nela contidos.
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A partir da analise do grafico 6 infra, que compara o numero total de reclamagdes recebidas
pela a AMT no 2.° S de 2020 com os numeros totais de reclamag¢des nos dois semestres
imediatamente anteriores (1.° Semestre de 2020 e 2.° Semestre de 2019), verifica-se,
comparativamente ao registado no segundo semestre de 2019, uma diminuicdo de 5.554

reclamacgdes, o que significa uma variagao negativa de 40,6%.

Quando comparado com o semestre anterior, no entanto, registou-se um acréscimo em termos

absolutos de 383 reclamacbes, o que representa um crescimento de 4,9% em termos relativos.

13693
I 7756 8139
2519 1520 2520

Grafico 6 — Comparativo do numero total de reclamag¢des por semestre

@ Croo |

2519 1520 2520

Grafico 7 — N.° médio de reclamagdes por dia nos ultimos trés semestres

O gréfico 7, que analisa as reclamagdes numa otica de média diaria, demonstra que no 2.° S
de 2020 registaram-se aproximadamente 44 reclamagdes por dia de calendario, o que
representa igualmente um decréscimo na ordem dos 40,5% relativamente ao registado no 2.°
S de 2019 com uma média de 74 reclamacgdes diarias. Comparando agora com o 1.° S de 2020,

o0 numero médio diario de reclamacdes subiu 2,3%, passando de 43 para 44.

Pagina 15 de 66



INIY

AUTORIDADE
Dy MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

4 Reclamacgoes por setor de atividade

Em seguida apresenta-se o grafico com a distribuicdo do total de reclamagdes registadas no
2.° S de 2020 por setor de atividade.

-40,6%

2203

O Variacdo 22 Sem.20vs 22 Sem.19

-50,9% -43,3%

i Dois setores representam
"""""" ® 93,9% das reclamacées

[l
' .
i recebidas

64

Total

Setor Setor
Rodoviario Ferroviario|

i Setor Fluvial

Grafico 8 — N.° total de reclamag6es por setor de atividade

Setor
Maritimo

e
VS Portuario

O grafico 8, revela que os setores rodoviario e ferroviario representam 93,9% do total das

reclamacgdes, com um peso relativo na ordem dos 66,8% e 27,1%, respetivamente. Esta

situacdo resulta do facto de estes serem os principais setores aos quais as empresas,

utilizadores e consumidores recorrem para assegurarem a sua mobilidade (pessoas e bens)

dentro do territério nacional. De assinalar o aumento das reclamagdes no setor maritimo e

portudrio quando comparado com o periodo homélogo, mesmo tendo em conta as restricoes

decorrentes da pandemia.
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No setor de atividade de sistemas de bilhética e suporte mobilidade estdo consideradas as
reclamagdes registadas pelo TIP e pela OTLIS?, nas quais estdo em causa servigos relativos
ao atendimento e gestéo de lojas ou ao sistema de bilhética nas areas metropolitanas. Nestes
casos, a entidade reclamada nao € um dos operadores que constituem os ACE mas o préprio
agrupamento que presta os servigos em nome préprio, sobretudo no que se refere a tarifarios

intermodais.

& Na data da produgéo deste relatério, as fungbdes da OTLIS ja se encontram integradas na TML — Transportes Metropolitanos de
Lisboa, detida a 100% pela Area Metropolitana de Lisboa, assumira competéncias nos dominios da mobilidade e transportes,
designadamente as competéncias de autoridade de transportes relativamente aos servigos publicos de transporte de passageiros
na area metropolitana de Lisboa, incluindo a gestéo dos contratos de servigo publico de transporte rodoviario de passageiros de
ambito intermunicipal e municipal, bem como de outras atribuigdes conexas.
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5 Reclamacgoes por Setores e Subsetores de Atividade

5.1 Setor Rodoviario

No ambito do setor rodovidrio do Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes, incluem-se

0s seguintes grupos de entidades reguladas:

v' Operadores de transporte de passageiros (inclui o servigo publico de transporte);

v" Operadores de transporte de mercadorias;

v' Operadores / gestores de infraestruturas rodoviarias no continente e nas regides

auténomas (inclui as empresas concessionarias e subconcessionarias das

autoestradas, os fornecedores do Sistema Eletronico Europeu de Portagens (SEEP) e

as entidades de cobrancga de portagens);

v' Operadores que desenvolvem atividades auxiliares e complementares de ambito

rodoviario (inclui os Centros de Inspegéo Técnica de Veiculos (CITV), as escolas de

condugéo, outras entidades formadoras homologadas para a obtengéo de certificados

de aptidao profissional, bem como os centros de exames publicos e privados);

v' Operadores de transporte de passageiros em veiculos ligeiros (inclui os taxis, os

servicos de transporte em veiculo descaracterizado a partir de plataforma eletrénica -

TVDE);

v' Operadores de aluguer de veiculos sem condutor (inclui veiculos ligeiros de

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

v' Os operadores / gestores de sistemas e servigos inteligentes de transporte (inclui

os sistemas de bilhética e de suporte a mobilidade).

Durante 0 2.° S de 2020 a AMT recebeu o numero global de 5.440 reclamagdes, com origem

em diferentes subsetores onde operam os grupos de entidades reguladas identificadas

anteriormente. Assim, e tendo em vista a sistematizacao da informacao estatistica, desenvolve-

se em seguida uma analise por subsetor do setor rodoviario.
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Distribuicao de reclamagoes por canal de entrada

Livro Vermelho _ 2652 48,8%
Livro de Reclamacgdes Eletrénico _ 2195 40,3%
N3o Livro - 593 10,9%

(xx%) - Peso no total de reclamagdes do setor rodovidrio por canal de entrada no 225 2020

Grafico 9 — Total de reclamacgodes do setor rodoviario distribuidas por canal de entrada

Distribuicao por subsetores do total de reclamagdes do 2.° S de 2020

O grafico infra apresenta a distribuicido por subsetor do setor rodoviario das reclamacgoes
recebidas pela AMT no decurso do 2.° S de 2020.

Variagdo
25.20vs 25.19
Transporte Rodovidrio de Passageiros _ 2666 49,0% -43,6%
Aluguer de Veiculos _ 1156 21 3%
Infraestruturas Rodovidrias - 860 15,8%
Atividades Auxiliares e Complementares -
CiITv
Transporte Veiculos Ligeiros - Taxis/TVDE . 218 4,0%
Transporte Rodoviario de Mercadorias I 150 2,8%
Atividades Auxiliares e Complementares —
Escolas de Condugdo e Entidades I 142 2,6%

Formadoras

(xx%) - Peso no total de reclamacées do Setor Rodovidrio, no 225 2020

Grafico 10 — N.° de reclamagdes por subsetor do setor rodoviario
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A partir da analise do grafico 10, pode-se concluir que o subsetor com maior peso no numero
de reclamacgdes registadas € o transporte rodoviario de passageiros com cerca de metade do
total, mesmo nao possuindo, comparativamente, tantas ou acessiveis instalagdes fisicas para
apresentagao de reclamagodes, como acontece, por exemplo, nos modos ferroviario ou metro.
Tal decorre do facto de o servigo publico de transporte de passageiros por modo rodoviario ter
maior implantagao territorial e ser disponibilizado, a uma franja maior da populagéo, nos
grandes centros urbanos e entre cidades. Acresce ainda que o transporte de longo curso,
nacional e internacional, assume igualmente relevante importancia, quando efetuado por modo
rodoviario, tendo sido particularmente afetado, por restricdes a circulagao, no atual contexto

pandémico.

Relativamente ao periodo homdlogo, este subsetor registou uma descida do numero de

reclamacdes recebidas na AMT de quase 44%, isto é, menos 2.063.

Em seguida o subsetor com maior nimero de reclamagdes recebidas na AMT no 2.° S de 2020
foi o aluguer de veiculos sem condutor com 1.156, ou seja, 21,3% do total das reclamagdes no
setor rodoviario, menos 586 reclamacdes que no periodo homdlogo, o que representa uma
quebra de 33,6%.

Ainda sobre estes dois subsetores, referir que os dois em conjunto representam 47% do total

das reclamacoes recebidas pela AMT durante 0 2.° S de 2020.

Por ultimo, e ainda no ambito desta analise comparativa entre subsetores do setor rodoviario,
referir que os restantes subsetores combinados representam 19,9% (1.618 reclamacgdes) do

numero global de reclamacdes registadas.

Transporte Rodoviario de Passageiros

Neste subsetor de atividade, de acordo com os ultimos dados publicados pelo IMT, |.P.,
entidade licenciadora nos termos da lei, existem 1.795 entidades licenciadas no transporte

rodoviario de passageiros em Portugal®.

9 http:/iwww.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/TransportesRodoviarios/EmpresasLicenciadas/Paginas/EmpresasLicenciadas.aspx

Pagina 20 de 66



INIY

AUTORIDADE
Dy MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

No 2.° S de 2020, a AMT recebeu 2.666 reclamacdes relativas a 87 operadores.

Comparativamente ao 2.° S de 2019 registou-se uma reducao no numero de operadores (8)

reclamados.

Numa perspetiva global, verificou-se uma descida de 43,6% no numero total de reclamagbes
recebidas em relagdo ao periodo homélogo neste subsetor, isto &, passaram de 4.729 para
2.666. Quando comparado com o semestre anterior, 0 numero de reclamagdes recebidas

registou também uma descida na ordem dos 14,3%.

O grafico seguinte mostra os 10 operadores de transporte de passageiros relativamente aos

quais a AMT registou um maior numero reclamagdes durante 0 2.° S de 2020:

799
RNE - Rede Nacional de Expressos, Lda 909 30.0%
1052 ’
. 405
TST - Transportes Sul do Tejo, S.A. 551 15 2%
584 !
CARRIS - Companhia Carris de Ferro de 167
. 145 6,3%
Lishoa, S.A. 385
VIMECA TRANSPORTES - Viacdo 104
. : 192 3,9%
Mecéanica de Carnaxide, Lda 349
99
SCOTTURB - Transportes Urbanos, Lda I 115 3,7%
231
STCP - Soc. de Transportes Colectivos 88
71 3,3%
do Porto, S.A. 131
Lr | 77
RDO - Rodoviaria do Oeste, Lda 79 2,9%
129
Tl - 72
Rodovidria de Lisboa, S.A. l 101 2,7%
121
W 2520
70
Barraqueiro Transportes, S.A. I 58 2,6%
74 = 1520
63
EVA Transportes, S.A. hgng 24%  m2s19

(xx%) - Peso no total de reclumacdes do subsetor de Transporte Rodovidrio de Passageiros, no 295 2020
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Grafico 11 — Reclamagoes por operador no transporte rodoviario de passageiros

O gréafico supra revela que no 2.° S de 2020 os 10 operadores nele constantes representam
aproximadamente 73% das reclamacgdes recebidas na AMT relativas ao transporte rodoviario

de passageiros.

Da leitura do grafico 11 também se pode verificar que estas entidades registaram descidas no

numero de reclamacdes recebidas em relagdo ao periodo homologo.

Relativamente aos operadores em concreto, constata-se que a RNE - Rede Nacional de
Expressos, Lda., apesar da redugao de 24% em relagdo ao segundo semestre de 2019,
continua a ser a entidade com mais reclamagdes registadas pela AMT neste subsetor, isto &,
com 30% do total, seguida da TST - Transportes Sul do Tejo, S.A. com 15,2%, a qual verificou
uma redugao de 30,7%, e a CARRIS - Companhia Carris de Ferro de Lisboa, S.A. com 6,3%,
ou seja, menos 56,6% das reclamacgdes recebidas nos mesmos meses de 2019. Todas estas
entidades tiveram redugdes no numero de reclamagdes em comparagdo com o periodo

homaologo.

Em seguida apresenta-se uma analise das reclamacdes recebidas de acordo com o motivo que
esteve na sua origem. O gréafico 12 apresenta o peso relativo das queixas registadas na AMT

tendo por base os 10 motivos secundarios mais invocados.
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Total

Reclamacoes
2.666

Critica 3 conduta de funciondrio Y 11,1% l,
Cancelamento do servico NN 0% |

Titulos de transporte [ 9,6%

Incumprimento do hordrio I 9,2% l,

Frequéncia do transporte [N 8,8%
Lotacio de veiculos I 8,1%
Pedido de reembolsoc I 5,7%
Incumprimento de paragem [ 5,5%
Falta de condigdes de seguranca [ 5,3%

Atendimento sem qualidade [ 3,9%

i ! Motivos mais reclamados no 22 Semestre de 20189.

[

. Total reclamagdes no subsetor no 22 Semestre de 2020.

l Indicacdo da evolucdo das reclamacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo homdlogo.

Grafico 12 — Motivos das reclamag6es no transporte rodoviario de passageiros

De realcar que, os 10 principais motivos que originaram mais reclamagdes no transporte

rodoviario de passageiros, estao na origem de 78% do total neste subsetor.

Da analise do grafico 12, verifica-se que os trés motivos mais invocados nas reclamagdes no
periodo homologo registaram descidas. O principal motivo, com 11,1%, esta relacionado com
a critica a conduta de funcionario, que, ainda assim, diminuiu 51,6% em relagdo ao segundo
semestre de 2019, seguem-se as reclamacgdes relativas ao cancelamento do servigo, com
10,8% das reclamacgdes e que, este semestre, registaram uma descida de 52,2%. Por fim, as
queixas relacionadas com os titulos de transporte, onde se incluem as multas, com 9,6%,

sofreram uma descida de 42,8% face ao mesmo periodo de 2019.
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Todos os motivos presentes no grafico acima sofreram redugdes (em termos absolutos) em
relagdo ao periodo homoélogo, com excegédo do relacionado com a falta de condigdes de
seguranga, onde a maior parte das reclamacgdes relatam a auséncia de fiscalizagéo do uso de
mascara e a incapacidade de se cumprir o distanciamento fisico recomendado pelas
autoridades de saude em virtude da situagcdo pandémica provocada pela doenca COVID-19.
Este motivo passou de 28 reclamagdes no segundo semestre de 2019 para 140 neste semestre
(mais 400%), claramente devido a relevancia da situagao sanitaria. Quando comparado com o

primeiro semestre de 2020 houve um aumento de 225,6%.

Aluguer de veiculos sem condutor (Rent-a-car e Rent-a-cargo)

No subsetor em andlise relacionado com o aluguer de veiculos sem condutor (regime de curta
duragéo), de acordo com os dados disponibilizados pelo IMT, I.P., entidade licenciadora nos
termos da lei, existem 1.345 operadores licenciados para desenvolvimento da atividade™.
Destes, a AMT recebeu de 51 operadores um total de 1.156 reclamacdes. No segundo
semestre de 2019, as 1.742 reclamagdes registadas foram relativas a 49 operadores. Conclui-
se assim, que houve uma diminuicdo do numero de reclamagbes na ordem dos 33,6%, mas
um aumento de entidades reclamadas neste subsetor em cerca de 4,1%, tratando-se de um

setor particularmente afetado pelos impactos no mercado turistico.

De acordo com os dados apresentados no grafico 13 infra, que contém os seis operadores
relativamente aos quais a AMT registou mais reclamacgoes, estes representam 71,3% do total

no subsetor em analise.

10 http://www.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/TransportesRodoviarios/EmpresasLicenciadas/Paginas/EmpresasLicenciadas.aspx
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Europcar Internacional - 139 226 19 6%
Aluguer de Automéveis, S.A 236 27
i 224
Golficar (Gold!’nre Portugal, 147 19,4%
Sociedade Unipessoal, Lda) 457
127
CENTAURO - Rent a car 82 11,0%
196
HR-Aluguer de Autom©éveis, 94
S.A. 108
W 2520
GUERIN - RENT A CAR (DOIS), 85
Lda 08 05 7,4% w1520
Sovial - Sociedade de Viaturas 68 W 2519
74 5,9%
de Aluguer, Lda. 120

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor de Aluguer de Veiculos, no 225 2020

Grafico 13 — Reclamacgées por operador no aluguer de veiculos sem condutor

Este subsetor representou no 2.° S de 2020, 21,3% do total das reclamagdes recebidas no
ambito do setor rodoviario, enquanto que no 2.° S de 2019 estas reclamacgdes representavam

21,6% do total do mesmo setor.

Dos seis operadores em analise, a EUROPCAR Internacional - Aluguer de Automoveis
apresenta um peso de 19,6% no subsetor, e uma redugao de 4,2% do nimero de reclamacodes
face ao ultimo periodo homdlogo. A seguir encontra-se a Goldcar (Goldhire Portugal) com
19,4% do total de reclamagdes neste subsetor, que viu as reclamagdes descerem 51%
relativamente aos ultimos 6 meses de 2019, e com 11% das reclamagdes esta a CENTAURO
- Rent a car que neste semestre apresentou uma diminuigéo de 35,2% em relagéo ao 2° S de
2019.

Da analise a estes operadores neste semestre, quando comparados com o periodo homalogo,
constata-se uma descida generalizada de reclamagées que vao desde os 4,2% da EUROPCAR
aos 58,5 da GUERIN - Rent a car (DOIS).
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No que respeita a analise dos motivos que estiveram na origem das reclamacdes tratadas pela
AMT neste subsetor, os 10 principais invocados, em 87,6% das reclamacgoes apresentadas sido

os identificados no grafico infra.

Total
Reclamacoes
1.156

Contratos abusivos [ 32,8% l.

Pagamentos [ 19,1% [ |

Condiges de transporte e questdes técnicas [N 9,5%

Atendimento sem qualidade [ 7,4% l

Pedido de reembolso - 6,6%
Critica a conduta de funciondrio [l 2,9%
Falta de condigdes de higiene [l 2,5%
Problemas com documentacdo . 2,3%
Portagens e identificadores [l 2,3%

Falta/erro de informagio por funcionario [l 2,2%

1! Motivos mais reclamados no 22 Semestre de 2019.

[

. Total reclamagdes no subsetor no 22 Semestre de 2020.

Indicacdio da evolucdo das reclamacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo

Grafico 14 — Motivos das reclamagées no aluguer de veiculos sem condutor

Como se pode verificar no grafico 14, o motivo mais reclamado este semestre diz respeito a
clausulas contratuais e representa 32,8% das reclamacgdes recebidas neste subsetor, tendo
registado menos 21,5% de reclamacbes face ao periodo homadlogo. O segundo motivo mais
reclamado esta relacionado com problemas de pagamentos e cartdes de crédito com 19,1%,
tendo registado este semestre uma descida de 19,9% face ao mesmo periodo de 2019. Ja o
terceiro motivo mais reclamado, referente a questdes técnicas dos veiculos, representa 9,5%
das reclamacgdes e teve uma redugao de 5,2% face ao segundo semestre de 2019. Nota para
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o motivo sobre a qualidade de atendimento que foi o terceiro motivo mais reclamado no periodo
homodlogo e que este semestre teve uma redugao na casa dos 60,5%, passando para 7,4% do

total das reclamacgdes recebidas no subsetor em analise.

Infraestruturas Rodoviarias

No caso do subsetor das infraestruturas rodoviarias verifica-se a particularidade de toda a rede

rodoviaria nacional, com excec¢ao da rede municipal, estar atualmente concessionada.
Os vinte e seis operadores existentes, subdividem-se da seguinte forma:

a) 14 Concessionarias do Estado'’;

b) 7 Subconcessbes da Infraestruturas de Portugal, S.A. (IP, S.A.), enquanto
concessionaria geral do Estado'?;

c) 2 Entidades de Cobranga Portagem (ECP), licenciadas pelo IMT, I.P. para o efeito; e,

d) 3 Operadores de cobranga de portagem, que configuram entidades constituidas por
determinadas concessionarias do Estado a quem foi subconcessionada pelas
concessionarias do Estado a exploracdo do servico de cobranga eletronica de

portagens.

Assim, durante o0 2.° S de 2020, a AMT recebeu deste subsetor um total de 860 reclamagdes,
subdividindo-se entre as relativas as concessionarias rodoviarias com 425 (referentes a 18
operadores) e as respeitantes a entidades/operadores de cobranga de portagem com 430
(referentes a 4 operadores). Para além das reclamagdes nas infraestruturas rodoviarias acima

enumeradas, a AMT recebeu ainda 5 reclamacgdes, relativas a parques de estacionamento.

No grafico infra apresentam-se as reclamacgoes relativas as 6 concessionarias rodoviarias mais
reclamadas, as quais representam 46,3% do total das reclamagdes recebidas no subsetor das

infraestruturas rodoviarias.

" https://www.utap.gov.pt/Publicacoes_utap/Boletim%20Trimestral%20PPP%201T2020_final.pdf

12 https://www.utap.gov.pt/Publicacoes_utap/Boletim%20Trimestral%20PPP%201T2020_final.pdf

13 http://www.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/InfraestruturasRodoviarias/SistemadeldentificacaoEletronicadeVeiculos/Documents/SE
EP_EETS_ Register/RegistoSEEP_EETSRegister_31_12_2014.pdf
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Norte, S.A. 165 ’
IP - Infraestruturas de Portugal, 60
A 75 14,1%
. - 20
Brisa - Autoestradas de Portugal, 60
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SIAI 107
Ascendi Beiras Litoral e Alta, 39
Auto Estradas das Beiras Litoral e rsl 9,2%
Alta, S.A. 17
Ascendi Grande Lisboa, Auto 35'38 7 8% H2520
Estradas da Grande Lisboa, S.A. a1 !
| 1520
AEBT - Auto-Estradas do Baixo 9 20
Tejo, S.A. 5 4,7% 2519

(xx%) - Peso no total de reclumacdées por Concessiondrias e Subconcessiondrias, no 225 2020

Grafico 15 — Reclamag6es por Concessionarias e Subconcessionarias

Da anadlise do grafico, os 6 operadores relativamente aos quais foram registadas mais
reclamacdes pela AMT, representam 93,6% das reclamacoes relativas as concessionarias
rodoviarias. A concessionaria Ascendi Norte, Auto Estradas do Norte, S.A., representa 43,8%
das reclamacdes e sofreu um aumento de 12,7% em relagdo ao mesmo periodo de 2019. A
segunda entidade mais reclamada foi a IP - Infraestruturas de Portugal, S.A., que registou um
aumento de 200%, ou seja, mais 40 reclamacdes do que no mesmo periodo de 2019, passando
de 20 para 60 reclamacgodes. Por ultimo, verificou-se que a Brisa - Autoestradas de Portugal,
S.A. registou neste semestre uma reducao de quase 44%, ou seja, menos 47 reclamagdes que

no segundo semestre de 2019.
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Total

Reclamacoes
425

Pagamentos  [IEIIII] 29,9%

Addentes [N 202 |

Portagens e identificadores [ 20,5% 1

Faturacdo incorreta [N 6,6%

Falta de condigdes de seguranga [ 4,5%

|1 Motivos mais reclamados no 22 Semestre de 2019.

. Total reclamagdes no subsetor no 22 Semestre de 2020.

Indicagdo da evolugdo das reclumacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo

Grafico 16 — Motivos das reclamagoes nas Concessionarias e Subconcessionarias

Os trés motivos mais invocados nas reclamacodes representam 69,6% do total. O motivo mais
reclamado diz respeito a pagamentos de taxas de portagens com 106 reclamacgdes, o que
representa 24,9% das reclamagdes deste subsetor e apresentou um aumento de 292,6% face
ao periodo homadlogo. Em seguida, surge o motivo relacionado com acidentes nas estradas
com um peso de 24,2% tendo registado uma descida de 38% em relagdo ao mesmo periodo
do ano de 2019. As reclamagbes sobre portagens e identificadores, que neste semestre
representam 20,5%, diminuiram 47,3% face ao periodo homoélogo. As reclamagdes sobre
pedidos de reembolso representavam o terceiro motivo mais reclamado no periodo homaologo,
no entanto, este semestre apresentaram uma reducgao de 63,6%, passando para o sexto motivo

mais reclamado.

Ainda em matéria de reclamacgdes no subsetor infraestruturas rodoviarias existem as remetidas
pelas entidades/operadores de cobranga de portagem que se apresentam no grafico em

seguida:
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Via Verde Portugal - Gestao de Sist. t 269
62,6%
Elet. de Cobranga, S.A. 178

78

Ascendi O&M, S.A. 73 18,1%
98

76

Vialivre, S.A. 65 17.7%
56 W 2520

W 1s20

7
PORTVIAS - Portagem de Vias, S.A. ]‘_1 1,2% = 2519

(xx%) - Peso no total de reclamag¢des dos operadores de cobranca de portagem no 295 2020

Grafico 17 — Reclamacgodes por operador de cobranca de portagem

As reclamacdes recebidas no 2.° S de 2020 por estes operadores totalizaram 430 reclamagdes
0 que representa aproximadamente 50% do numero total das recebidas relativas ao subsetor

das infraestruturas rodoviarias.

Como se pode verificar no grafico 17, nas quatro entidades de cobrancga de portagem, a Via
Verde Portugal - Gestado de Sistemas Eletronicos de Cobranga, S.A. representa 62,6% das
reclamacgdes deste subsetor, passando de 178 reclamagdes nos ultimos 6 meses de 2019 para

269 neste semestre.

O operador Ascendi O&M, S.A. foi o segundo mais reclamado com 18,1% das reclamagoes e
registou uma redugéao de 20,4% em relagédo ao periodo homadlogo. Quanto a Via Livre, verifica-
se um aumento nos Ultimos dois semestres, contabilizando desta vez 17,7% do total das
reclamacgdes recebidas. Em relacdo a PORTVIAS - Portagem de Vias, S.A., esta, registou este

semestre 7 reclamacodes, mais 3 que no mesmo periodo de 2019.
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Total

Reclamacoes
430

Portagens e identificadores Y 41,2% =
Pagamentos [N 29,3%

-

Atendimento sem qualidade I 7,2%

Faturagdo incorreta [ 6,3%
Pedido de reembolso [ 2,8%
N3o emissdo de fatura [ 1,9%
Contratos abusivos [ 1,6%
Problemas com documentacio | 1,2%
Falta de condi¢des de seguranca || 0,9%

Falta de resposta | 0,7%

! l Motivos mais reclamados no 22 Semestre de 2019.

. Total reclamacdes no subsetor no 22 Semestre de 2020.

Indicagdo da evolugdo das reclamacées (valores absolutos) da tipologia face ao periodo

Grafico 18 — Motivos das reclamagdes nos operadores de cobranga de portagem

O grafico supra apresenta os 10 motivos mais invocados pelos utentes em 93% das

reclamacgdes recebidas pela AMT durante 0 2.° S de 2020 relativas ao subsetor em analise.

Os trés motivos que originaram maior numero de reclamacgdes sao relativos a (i) problemas
com portagens e identificadores com 177 reclamagdes (41,2%), (i) pagamentos,
nomeadamente as divergéncias entre o prego afixado e o cobrado, a falta de troco, e as taxas
de portagens com 126 reclamacgdes (29,3%) e (iii) falta de qualidade do atendimento com 31
reclamacdes (7,2%). Em comparagéo com o periodo homélogo, manteve-se a tendéncia tendo

sido também estes os trés motivos mais reclamados.
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Escolas de Conducao e Entidades Formadoras

O subsetor das escolas de condugdo e entidades formadoras tem 1.183' e 32"

(respetivamente) para o desenvolvimento destas atividades.

Durante 0 2.° S de 2020, a AMT recebeu 142 reclamagdes relativas a 85 entidades, um aumento

de 4 entidades quando comparado com igual periodo do ano anterior.

8
Escola de Condug¢do A DESPORTIVA - 3 5,6%
10

APEC - Associag¢do Portuguesa de Escolas de 0_ 8 .
Condugdo s '

7
ACP - Automével Club de Portugal I 1 4,9%
8

" . 6

Escola de Condugdo SEGURANCA MAXIMA 1 4,2%
3

ANIECA - A. Nac. Ind. Ensino da Condugao 6

. 2 4,2%
Automével 4

e s
Escola de Conducdo RADICAL 0O 3,5%
. s
L]
Escola de Condu¢do Grancoop 0 2,8%
LIl
} I s
Escola de Conducdo Infante Sagres 0 2,1% | 2520
. 2
. s 1520
Escola de Conducdo CHARNECA 0 2,1%
N1
3 m 2519
ECO - Escola de Condugdo Odivelas, Lda. 1 2,1%
1

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor de Atividades Auxiliares e Complementares - Escolas de
Condugéio e Entidades Formadoras, no 225 2020

Grafico 19 — Reclamagées por operador nas escolas de condugio e entidades formadoras

4 http://lwww.imt-

ip.pt/sites/IMTT/Portugues/Observatorio/Estatisticas/Documents/AnuarioEstatisticoMobilidade Transportes_2018_D
ez.pdf

5 http://www.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/EnsinoConducao/entidadesFormadoras/Paginas/EntidadesFormadorasparaEscolasdeC
onducao.aspx
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No grafico supra observam-se as dez escolas de condugédo e entidades formadoras mais
reclamadas, as quais no seu conjunto representam 37,3% do total das reclamagbes neste

subsetor.

O numero de reclamagdes relacionadas subiu 0,7% (mais uma reclamagao) no 2.° S de 2020
face a0 2.° S de 2019.

As reclamacgdes recebidas neste subsetor representam 2,6% do total de reclamagdes do setor

rodoviario.

Total
Reclamacoes

L
142

Atendimento sem qualidade [ 4,9%
Contratos abusivos [ 4,2%

Problemas com documentacio [ 4,2%

\____! Motives mais reclamados no 22 Semestre de 20139.
O Total reclumacdes no subsetor no 22 Semestre de 2020.
Indicagdo da evolugdo das reclamacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo homdlogo.

Grafico 20 — Motivos das reclamac¢des nas escolas de condugao e entidades formadoras

O grafico anterior apresenta os 6 principais motivos mais invocados nas reclamacgdes enviadas

a AMT, as quais representam 75,4% do total do subsetor.

Como se pode verificar no grafico 20, dos trés motivos mais reclamados no mesmo periodo de
2019, dois sofreram uma descida do niumero de reclamagdes. O motivo mais reclamado esta
relacionado com criticas a atuacdo das escolas de condugdo ou entidades formadoras, que
registou uma subida de 70,6% em relagdo ao mesmo periodo de 2019, representando agora

40,8% das reclamacodes deste subsetor.
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O segundo motivo mais apresentado diz respeito a criticas a conduta dos funcionarios das
entidades, que baixaram 10,5% em relagdo ao periodo homologo, e tém neste semestre um
peso de 12%. Para terminar o pddio dos motivos mais reclamados estdo os pedidos de

reembolso com 9,2%, tendo baixado 31,6% em relagao aos ultimos 6 meses do ano de 2019.

Transporte em Veiculos Ligeiros | Taxis | TVDE

Em primeiro lugar assinala-se que este subsetor tem a particularidade de nao existir um livro
de reclamagdes em cada veiculo de transporte de passageiros, pelas especificidades inerentes
ao desenvolvimento da atividade, motivo pelo qual, para efetuar reclamacgdes, apenas tém
disponiveis funcionalidades que existam nos sites dos operadores ou através do livro de

reclamacgdes eletrénico, nao dispondo de local fisico para o efeito.

O subsetor em analise subdivide-se da seguinte forma de acordo com os dados disponiveis na
AMT e no IMT, I.P.:

v’ Taxis licenciados para desenvolver a atividade (9.725)';
v Operadores de plataforma eletronica de TVDE (9)";

v Operadores de TVDE licenciados para desenvolver atividade (8.043)"8.

Durante o0 2.° S de 2020, a AMT recebeu 10 reclamagbes do subsetor do taxi, i.e., mais 3

reclamacdes que no 2.° S de 2019, representando um aumento de 42,9%.

No que se refere ao subsetor do TVDE, durante 0 2.° S de 2020, foram recebidas na AMT 208
reclamagdes, 0 que, comparativamente as 322 recebidas no segundo semestre de 2019,
representa uma redugéo de 34%. De notar que no 1.° semestre de 2020 foram registadas 212

reclamacgdes neste subsetor.

16 http://www.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/TransportesRodoviarios/EmpresasLicenciadas/Paginas/EmpresasLicenciadas.aspx
17 https://imt-tvde.webnode.pt/

18 https://imt-tvde.webnode.pt/
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Uber Portugal 94,2%
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|9
Bolt Support Services Pt = 2 4,3%
| 4 ® 2520
W 1520
3
Free Now - (KAPTEN - Transopco) 91 1,4% m 2519

98

(xx%) - Peso no total de reclamacées do subsetor do Transporte em Veiculos
Ligeiros - TVDE no 285 2020

Grafico 21 — Reclamagbes por operador de Transporte em TVDE

Como se pode ver no grafico acima, a entidade mais reclamada, é a UBER Portugal com 196
reclamacgdes, tendo registado uma diminuicao de 5,3% face ao mesmo periodo de 2019,
quando comparado com o primeiro semestre de 2020, verifica-se um aumento de 64,7%, com
mais 77 reclamacdes. Segue-se a Bolt com 9 reclamagdes, o que representa 4,3% das
reclamacdes relativas a TVDE, e por ultimo esta a Free Now - (Kapten - Transopco) faz parte,

com 3 reclamacées (1,4%).
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Total

Reclamacoes
208

Pedido de reembolso NI 15 |

Critica a conduta de funcionario _ 17,3%

Pagamentos [N 10,1% 1

Cancelamento do servico [ 7,7% l,

Critica a atuacdo da empresa - 4,3%
Objetos perdidos [ 2,9%
N&o emissdo de fatura [ 2,4%
Agressividade de funcionario [ 1,4%
Utilizagdo indevida de dados || 1,0%

Faturacdo incorreta | 1,0%

1 Motivos mais reclamados no 22 Semestre de 2019.

. Total reclamacdes no subsetor no 22 Semestre de 2020.
Indicacdo da evolucdo das reclamacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo

Grafico 22 — Motivos das reclamagées nos TVDE

Analisando o grafico 22, os trés motivos que estdo na origem do maior nimero de reclamagoes
no servigo TVDE sao: (i) pedidos de reembolso pelos utilizadores (87); (ii) critica a conduta do
motorista (36) e (iii) problemas com pagamentos (21) e representam 69,2% das reclamacdes
dos TVDE.

Os 10 motivos mais reclamados representam 89,9% do total das reclamagdes. S6 o motivo
sobre pedidos de reembolso, representa 41,8% das reclamacdes recebidas. O segundo motivo
mais reclamado esta relacionado com a atitude do funcionario, que neste semestre, conta com
36 reclamagdes, ou seja, mais 2 que no periodo homélogo, e mais 28 se compararmos com o

1.° S de 2020. Os problemas com pagamentos passaram de 54 reclamagbes no 2.° semestre
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de 2019 para 21, o que representou uma descida de 61,1%. Por fim, as reclamag¢des motivadas
pelos cancelamentos de servigo, representam este semestre 7,7% das reclamacdes dos TVDE,

verificando-se uma reducao de 64,4% das reclamacodes recebidas no periodo homaélogo.

CITV - Centros de Inspecao Técnica de Veiculos

O subsetor dos CITV esta regulamentado na Lei n.° 11/2011, de 26 de abril, alterada pela lei
n.° 26/2013, de 19 de fevereiro, encontrando-se os requisitos técnicos aplicaveis as inspegodes
em concreto definidos na Portaria n.° 221/2012, de 20 de julho, alterada pela Declaracao de
Retificacao n.° 49/2012, de 18 de setembro, e pela Portaria n.° 378-E/2013, de 31 de dezembro.

Os CITV estao organizados nas categorias A e B, sendo que os de categoria A apenas realizam
as inspec¢des periodicas e os de categoria B realizam todos os tipos de inspec¢des previstas na

lei (periddicas e extraordinarias).

Neste subsetor estdo aprovados para desenvolver atividade nos 18 distritos de Portugal
Continental 221 centros'. Ja no que respeita as Regides Autonomas, sdo 10 os centros

presentes nos Acgores (2 fixos, 1 dependéncia e 7 méveis) e 3 na Madeira.

Durante o0 2.° S de 2020, foram enviadas 248 reclamacgdes a AMT relativas a 45 centros de
inspecgéao, o que comparativamente ao 2.° S de 2019, em que foram recebidas 144 reclamagdes
relativas a 32 centros, representa um aumento de 72,2%, mais 104 reclamacdes, por um lado,

e mais 13 centros (40,6% de aumento).

19 http://www.imt-ip.pt/sites/IMTT/Portugues/Veiculos/Inspecao/AprovacaoCIlTVs/Paginas/CITV.aspx
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CONTROLOAUTO - Controlo Técnico

Automovel, S.A. 30,2%
CIMA - Centro de Inspecdes, S.A. 19,8%
m 2520
13 = 1520
Madinsp - Inspegdo de Veiculos, S.A. 11 52%
10 m 2519

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor de Atividades Auxiliares e Complementares - CITV,
no 295 2020

Grafico 23 — Reclamag6es por operador nos CITV

No grafico 23 estado identificados os 3 operadores mais reclamados, que representam 55,2%

do total de reclamacdes deste subsetor.

De notar que alguns operadores possuem diversos centros espalhados pelo territério nacional,
pelo que os numeros apresentados refletem reclamacgbes realizadas em diversos locais.
Exemplo disso séo trés das entidades acima indicadas, a CONTROLOAUTO, S.A. com 36
centros, a CIMA, S.A. com 23 e a DEKRA, S.A. com 15 centros.
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Total

Reclamacoes
248

Condigdes de transporte e questdes técnicas [N 31,5% t

Critica a conduta de funciondrio [ 20,6% t

Atendimento sem qualidade [N 14,1%

Critica 3 atuacioda empresa [ 12,1% t

Falta de condi¢des de seguranca [N g,5%

Falta/erro de informacdo por funcionario [l 3,2%

i i Motivos mais reclamados no 22 Semestre de 20189.

. Total reclamacdes no subsetor no 22 Semestre de 2020.

Indicaciio da evolucéio das reclamacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo homdlogo.

Grafico 24 — Motivos das reclamagdes nos CITV

Os 6 motivos identificados no grafico supra sdo as principais razées que estdo na origem de

89,9% (223) do total das reclamacdes apresentadas pelos clientes dos centros de inspegéo.

Como se pode verificar no grafico em analise, os trés motivos mais reclamados no segundo

semestre de 2019 registaram aumentos este semestre.

Os dois motivos que originaram mais reclamacgdes estao relacionados com questdes técnicas
com 31,5% (78), o que, face ao periodo homdlogo, registou um aumento de 116,7% e, as
criticas a conduta de funcionario com um peso de 20,6% (51) que registou um aumento de

50%. Estes dois motivos representam 52% do total de reclamacdes deste subsetor.

O terceiro motivo mais reclamado este semestre diz respeito a qualidade do atendimento e teve
um crescimento de aproximadamente 59% face ao mesmo periodo de 2019 e que conta agora

com um peso de 14,1% (35).
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Transporte Rodoviario de Mercadorias

Relativamente ao transporte rodoviario de mercadorias, segundo dados do IMT, I.P., existem

8.019 empresas licenciadas em Portugal neste subsetor?,

No 2.° S de 2020, foram registadas na AMT 150 reclamagdes relativas a 36 operadores.
Quando comparado com o 2.° S de 2019 em que foram recebidas 88 reclamacdes relativas a
32 operadores, verifica-se um aumento de 70,5% no numero de reclamacgdes e de 12,5% no

numero de operadores reclamados.

42
Velvet Morning 29 28,0%
5
TORRESTIR - Transportes s 20 )
Nacionais e Internacionais, S.A. 2 13,3%
TNT Express Worldwide 19
(Portugal) Transitarios - 23 12,7%
Transporte e Servicos... 37
: 12
Dachser F.'ortugal, Sociedade E 8,0% m 2520
Unipessoal, Lda. 0
W 1520
DHL Global Forwarding Portugal, E 9 6,0% 2519
Unipessoal, Lda 0

(xx%) - Peso no total de reclamagdes do subsetor do Transporte Rodovidrio de Mercadorias, no 2952020

Grafico 25 — Reclamagdes por operador no transporte rodoviario de mercadorias

A partir da analise do grafico 25, que apresenta os 5 operadores mais reclamados, verifica-se

que os mesmos representam 68% do total das reclamagdes neste subsetor.

Este foi um subsetor que sofreu alteragdes relevantes no nimero de reclamagdes (acréscimo)
recebidas na AMT, decorrentes da introducdo do LRE. Neste semestre, mais de 72% das

reclamacdes foram recebidas pelo LRE, que contrasta com os 25% do 2.° S de 2019. O Livro

20 hitp://www.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/TransportesRodoviarios/EmpresasLicenciadas/Paginas/EmpresasLicenciadas.aspx

Pagina 40 de 66



INIY

AUTORIDADE
Dy MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

de Reclamacgobes fisico contabilizou 20,7%, ou seja, menos 45,6% e as remetidas diretamente

a esta entidade representam 6,7%, ou seja, menos 11,1% que no ultimo semestre de 2019.

A entidade mais reclamada neste semestre € a Velvet Morning com 28% do total de
reclamacgdes recebidas neste subsetor tendo registado um aumento de 740%, passando de 5
reclamacgdes no 2.° Semestre de 2019 para 42 reclamacgdes este semestre. Em comparacgao

com o 1.° semestre de 2020, o aumento foi de 13 reclamagdes, ou seja, 44,8%.

A TORRESTIR é segunda entidade mais reclamada com 20 reclamacgdes este semestre (13,3%
do total de reclamagdes neste subsetor), mais 18 que no 2.° S de 2019 e mais 15que no 1.°S
de 2020.

A TNT Express Worldwide (Portugal) Transitarios surge em terceiro lugar nas entidades mais
reclamadas neste subsetor e apresentou neste semestre uma redugdo de 48,6% face ao

mesmo periodo de 2019, passando de 37 para 19 reclamagoées (12,7%).

____________________________________________________________________________________________________________________

Critica a conduta de funcionario [ 8,7%

Condicbes de transporte e questdes técnicas [ 8,7%

i Motivos mais reclamados no 22 Semestre de 2019.

O Total reclamacdes no subsetor no 22 Semestre de 2020.
Indicagdo da evolugdo das reclumacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo homdlogo.

Grafico 26 — Motivos das reclamagdes no transporte rodoviario de mercadorias

No grafico supra encontram-se os 5 motivos principais que estdo na origem de 72% do total

das reclamacgoes registadas neste subsetor.
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O motivo mais reclamado nos ultimos seis meses de 2019 (cancelamento do servigo) manteve-
se como o mais reclamado este semestre com um aumento de 11,4%, passando de 35
reclamacgdes para 39. As reclamacgdes relacionadas com incumprimento do horario registaram
um crescimento de 450% em comparagdo com o segundo semestre de 2019, ou seja,

passaram de 4 para 22 reclamagdes, enquanto que as reclamacgodes relacionadas com objetos

perdidos aumentaram 61,5% (13 para 21 reclamacgdes).

5.2 Setor ferroviario e outros sistemas guiados

No que se refere ao setor ferroviario e outros sistemas guiados, incluem-se as seguintes

entidades reguladas:
v' Operadores de transporte publico de passageiros que atuam diversos segmentos:
o Urbanos e suburbanos;
o Regional;
o Longo curso;
o Alta velocidade; e,
o Internacional.
v' Operadores de transporte de mercadorias;
v' Operador gestor da infraestrutura ferroviaria (inclui a rede ferroviaria nacional e as
instalagbes de servigo);
v' Operadores dos sistemas de metro (inclui metro ligeiro de superficie e elétricos
urbanos responsaveis pela exploragao de servigos de forma verticalmente integrada e
os gestores de infraestrutura); e,

v' Operadores de sistema de transporte por cabo (pequeno volume/ambito local).

Para efeitos do presente relatério cada tipo de operador referido anteriormente foi agrupado

dentro de um subsetor especifico.
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Distribuicao de reclamagoes por canal de entrada

Livro Vermelho _ 1090 49,5%

Livro de Reclamacgdes Eletrénico 1048 47,6%

N3ao Livro I 65 3,0%
(xx%) - Peso no total de reclamag¢des do setor ferrovidrio e outros sistemas guiados por

canal de entrada no 295 2020

Grafico 27 — Total de reclamacgodes do setor ferroviario e outros sistemas guiados distribuidas por canal de
entrada

Distribuicao por subsetores do total de reclamagées do 2.° S de 2020

O grafico apresenta a distribuicdo por subsetor do setor ferroviario e outros sistemas guiados
das reclamacoes recebidas pela AMT no decurso do 2.° S de 2020.

Variagdo
25.20vs 25.19

Transporte Ferrovidrio de Passageiros 74,9% 1649 -49,4%

Sistema de Metro, Metro Ligeiro de <47 -
Superficie e Elétricos Urbanos . -63,8%

Sistema de Transporte por Cabo | 6 03% 50,0%

Infraestruturas Ferroviarias 1 0,0% -50,0%

(xx%) - Peso no total de reclumacées do setor Ferrovidrio e outros Sistemas Guiados,
no 295 2020

Grafico 28 — Reclamagoes por subsetor do setor ferroviario e outros sistemas guiados

Durante o0 2.° S de 2020 foram recebidas na AMT 2.203 reclamacgdes relativas ao setor

ferroviario e aos subsistemas identificados no grafico acima.

Pagina 43 de 66



NI

AUTORIDADE
Dy MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

Em termos comparativos e relativamente ao 2.° S de 2019, periodo em que se registaram 4.775,
verifica-se uma diminuigdo do numero global de reclamagdes recebidas na AMT na ordem dos
53,9%. Quando a comparacéo é realizada tendo por referéncia o semestre anterior, verifica-se

uma variagao positiva (aumento do numero de reclamacgdes) de 0,6%.

A excegdo do sistema de transporte por cabo, que registou um aumento de 4 para 6
reclamacgdes face ao periodo homaologo, os restantes subsetores apresentaram um decréscimo

de reclamacdes.

O subsetor mais reclamado continua a ser o transporte ferroviario de passageiros com quase
75% tendo, no entanto, apresentado uma reducgao de 1.609 reclamacgdes que representam uma
variacao negativa de 49,4% face ao periodo homdlogo. Em 2.° lugar encontra-se o sistema de
metro com um decréscimo de 63,8%, ou seja, menos 964 reclamacdes face ao mesmo periodo
de 2019. Em 3.° lugar, temos o sistema de transporte por cabo com 6 reclamagdes, mais 2 do
que no segundo semestre de 2019 e por ultimo as infraestruturas ferroviarias que contam com

uma reclamagao, menos uma que no semestre homaélogo.
A AMT nao recebeu reclamacdes do subsetor relativo ao transporte ferroviario de mercadorias.

Transporte Ferroviario de Passageiros

Este subsetor conta atualmente com dois operadores, a CP — Comboios de Portugal, E.P.E
(operador de capitais exclusivamente publicos) e FERTAGUS - Travessia do Tejo, Transportes,
S.A. (operador privado ao qual esta concessionada a exploragdo do servigo na travessia do

Tejo).

De acordo com dados estatisticos do INE?', o niUmero de passageiros transportados no setor
ferroviario aumentou de forma sustentada de 2015 a 2019, tendo atingido no 2.° S de 2019, o
total de 97,7 Milhdes (47,5 Milhdes no 3.° trimestre e 50,2 Milhdes no 4.° trimestre), no entanto,
no primeiro semestre de 2020, registou-se uma queda de 46,6% do numero de passageiros
transportados com 39,5 milhdes no 1.° trimestre e 12,7 milhdes no 2.°. Em relagdo ao 2.°
Semestre de 2020, ainda nao estao disponiveis os dados do ultimo trimestre, no entanto e a
partir dos dados do 3.° trimestre verifica-se uma redugéo de 40,3% de passageiros quando

comparado com o trimestre homdlogo.

21 Destaque de 2 de dezembro de 2020 - Atividade dos Transportes - 3.° trimestre de 2020 - INE.
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O grafico 29 infra?? mostra a evolugao trimestral do nimero de passageiros transportados.

50,2
47,5
4371
39,5
\l
27,6
12,7

2T19 3T19 4T19 1120 2T20 3T20
I Passageiros Transportados (Milhdes)
Passageiros Transportados - Var. yoy (%)

Grafico 29 — Passageiros transportados no setor ferroviario e variagao homaéloga

1530
CP - Comboios de Portugal, E.P.E. 1494 92,8% m 2520
2698

m 1520

119
Fertagus - Travessia do Tejo, Transportes, S.A. 181 s60 7,2% = 2519

(xx%) - Peso no total de reclumacées do subsetor do Transporte Ferrovidrio de Passageiros, no 225 2020

Grafico 30 — Reclamagoes por operador de transporte ferroviario de passageiros

No 2.° S de 2020, a CP apresentou uma descida de 43,3% do numero de reclamacdes

registadas na AMT em comparagédo com o0 2.° S de 2019, isto &, deram entrada menos 1.168

reclamacdes. A CP representa 92,8% das reclamacgbes do subsetor em analise.

Relativamente a FERTAGUS, esta acompanhou a tendéncia, tendo o operador registado uma

diminuigdo do numero de reclamagdes passando de 560 para 119, ou seja, menos 441, o que

se traduz numa reducgéo de 78,8% em comparagao com ao 2.° S de 2019.

22 Dados do INE, em Destaque, Atividades dos Transportes, para os trimestres em causa. — a data da produc&o do

relatério ainda ndo estéo disponiveis dados relativos ao 4.° trimestre de 2020.
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A semelhanca dos semestres anteriores, no caso das reclamacdes da FERTAGUS importa
referir que, no tratamento de algumas delas existem situagées residuais onde nem sempre é
possivel destringar as que respeitam a este operador, a SulFertagus (transporte rodoviario de
passageiros) ou a Gisparques (parques de estacionamento explorados pela FERTAGUS),
motivo pelo qual sdo integradas, por defeito, no subsetor do transporte ferroviario de

passageiros.

Total

Reclamacgoes
1.649

Pedido de reembolso I 16,5%

Titulos de transporte [N 11,1% l,

Incumprimento do hordrioc [ 3,8%

!
!

Cancelamento do servico [T 8,6%

Critica a conduta de funciondrio [N 7.3%
Madquinas de venda de titulos [N 7,2%
Lotacdo de veiculos Y 5,1%

Falta de condigdes de seguranca [N 4,8%

Atendimento sem qualidade [ 3,4%

Falta/erro na informacdo afixada [ 3,0%

L____i Motivos mais reclamados no 22 Semestre de 2019.

. Total reclumacdes no subsetor no 22 Semestre de 2020.
l Indicagdo da evolugdo das reclamacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo homdlogo.

Grafico 31 — Motivos das reclamagées no transporte ferroviario de passageiros

Os 10 principais motivos das reclamagoes relativas ao transporte ferroviario de passageiros,

representam cerca de 76% do total das reclamacdes neste subsetor.
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Os principais motivos identificados, cujo peso relativo é superior a 8% sao: (i) pedidos de
reembolso, (ii) problemas com os titulos de transporte, (iii) incumprimento de horario de
transporte e (iv) cancelamentos de servigos e supressdes. O conjunto destes quatro motivos

representa quase 45% das reclamacoes totais neste subsetor.

Na generalidade dos motivos representados no grafico, a excecao das reclamacgdes sobre a
falta de condigbes de seguranga, onde grande parte sdo motivadas pela falta de cumprimento
das medidas de protecao da COVID-19, os restantes 9 motivos sofreram variagées negativas,

inclusive o motivo mais reclamado registou menos 15,8% face ao registado no 2.° S de 2019.

Sistemas de Metro, Metro Ligeiro de Superficie e Elétricos Urbanos

Neste subsetor existem atualmente os seguintes operadores:

v" Metropolitano de Lisboa, E.P.E.;
v" Metro do Porto, S.A.; e,
v" MTS - Metro Transportes do Sul, S.A.

De acordo com dados do INE? o transporte por metropolitano cresceu até ao segundo
semestre de 2019, quando registou 138,9 milhées de passageiros, no entanto, e devido a
situagao epidemiologica em que nos encontramos, no primeiro semestre de 2020, verificou-se
uma quebra de 46%, com cerca de 75 milhdes de passageiros a utilizarem esse modo de
transporte. Como ja referido, aquando da producao do presente relatério, os dados relativos ao
4.° trimestre de 2020 n&o se encontram disponiveis, no entanto, constata-se que o 3.° trimestre

apresenta uma redugao de 51,3% em relagao ao periodo homalogo.

O grafico infra mostra a evolugdo do numero de passageiros transportados por metropolitano

ao longo dos ultimos 5 trimestres.

28 Dados do INE, em Destaque, Atividades dos Transportes, para os trimestres em causa. — a data da produgdo do
relatério ainda ndo estéo disponiveis dados relativos ao 4.° trimestre de 2020.
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64,8

31,6
16,3
M
3T19 4T19 1T20 2720 3T20

mm Passageiros Transportados (Milhdes)

Passageiros Transportados - Var. yoy (%)
Grafico 32 — Passageiros transportados nos metropolitanos em Lisboa, Porto e sul do Tejo e variagao
homdéloga
Durante 0 2.° S de 2020 foram apresentadas 547 reclamagdes, 0 que representa uma
diminuicdo em termos absolutos de 964 reclamacdes, ou seja, menos 63,8% face ao registado
no 2.° S de 2019.

412
Metropolitano de Lisboa, EPE 346 75,3%
1299
74
MTS - Metro Transportes do Sul, S.A. 74 13,5%
129

2520
61 1520

Metro do Porto, S.A. a0 11,2%
83 W 2519

(xx%) - Peso no total de reclumacdes do subsetor do Sistemas de Metro, Metro Ligeiro de Superficie e Elétricos
Urbanos, 225 2020

Grafico 33 — Reclamagoes por operador dos sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos
urbanos

Segundo os dados provisérios fornecidos pela AML, no Metropolitano de Lisboa E.P.E.

verificou-se uma descida de passageiros na ordem dos 59,5% tendo sido transportados 38
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milhdes de passageiros durante o 2.° S de 2020, ou seja, menos 55,7 milhdes que no mesmo
periodo de 2019.

O Metropolitano de Lisboa E.P.E. registou este semestre 412 reclamagdes, representando
75,3% do subsetor. Em comparagao com o periodo homologo registou-se uma redugao de

68,3%, ou seja, foram recebidas menos 887 reclamacdes.

Por sua vez, o Metro Transportes do Sul, S.A. transportou 4,7 milhdes de passageiros no 2.° S
de 2020, numero que também desceu 43,4% face ao periodo homélogo, tendo registado 74
reclamagdes, ou seja, menos 42,6%, representando este semestre 13,5% do total registado

neste subsetor.

Por dltimo, no que refere a Area Metropolitana do Porto, o Metro do Porto, S.A. transportou
menos 46,5% de passageiros que no segundo semestre de 2019, totalizando 19,8 milhdes de
passageiros. Em termos de reclamacgdes, verificou-se também uma descida de 26,5%, ou seja,
menos 22 reclamacgdes quando comparado com o periodo homdlogo, representando, agora,

11,2% das reclamacbes deste subsetor.

Os 3 operadores representados no grafico 33 registaram diminuicdes no numero de
reclamagdes recebidas este semestre em comparacdo com o periodo homdélogo, com o
Metropolitano de Lisboa E.P.E. a apresentar menos 68,3%, o MTS — Metro Transportes do Sul
S.A. menos 42,6% e o Metro do Porto S.A. menos 26,5%.

Ao analisar o numero de reclamagdes registadas por estes trés operadores por milhdo de
passageiros, constata-se que o Metro Transportes do Sul, S.A. apresenta um valor de 15,7
reclamagdes/milhdo de passageiros, seguindo-se o Metropolitano de Lisboa, S.A. com 10,8 e

por ultimo o Metro do Porto, S.A. com 3,1.

Nas reclamacobes relativas aos sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos
urbanos, os 10 principais motivos secundarios invocados pelos utentes representam 81,2% do

total das reclamacoes deste subsetor e sdo os identificados no Grafico 34, infra.
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Total
Reclamagoes
547

Titulos de transporte [ 20,5% 1 |

Atendimento sem qualidade [ 10,8% l.

Critica & conduta de funciondrio [ 9,9%
Lotagdo de veiculos [N s,2%
Problemas com documentagio I s,2%

Infraestruturas auxiliares [N 5,9% l.

Mdquinas de venda de titulos [ 4,8%

Frequéncia do transporte [ 4,6%
Falta de condigdes de seguranca [ 4,6%

Incumprimento do hordrio [ 2,7%

! ! Motivos mais reclamados no 22 Semestre de 2019.

[A—

. Total reclamacdes no subsetor no 22 Semestre de 2020.

l Indicacdio da evolucdo das reclamacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo homdlogo.

Grafico 34 — Motivos das reclamag6es nos Sistemas de Metro, Metro Ligeiro de Superficie e Elétricos
Urbanos

O motivo mais reclamado neste semestre é relativo aos titulos de transporte representando
20,5% das reclamacdes deste subsetor, de seguida surgem as reclamag¢des motivadas pelo
atendimento sem qualidade com 10,8% das reclamacgdes, e, em terceiro lugar, estao as
reclamacgdes motivadas por criticas a atuacao de funcionario com quase 10% das reclamagdes

deste subsetor.

As reclamagdes sobre os problemas com infraestruturas auxiliares (ex.: rampas, escadas,
elevadores, portas de acesso, entre outros) que eram o motivo mais reclamado no periodo
homodlogo, com 16,6%, este semestre passaram para o 6.° motivo mais reclamado com 6,9%
do total de reclamacdes recebidas no subsetor em analise.
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Infraestruturas Ferroviarias

O unico operador nacional neste subsetor é a IP - Infraestruturas de Portugal, S.A., o qual tem

a responsabilidade da gestao de toda a rede ferroviaria.

No 2.° S de 2020 registou-se 1 reclamacgéao relacionada com o subsetor das infraestruturas
ferroviarias, o que representa uma diminuicdo de 1 reclamacéo face ao 2.° S de 2019, em que

se registaram 2 reclamacgdes.

Sistemas de Transporte por Cabo

No 2.° S de 2020 a AMT recebeu 6 reclamacgdes relativas a este subsetor, mais 50% que o

registado no 2.° S de 2019, isto €, tinham-se registado 4 reclamacdes.
5.3 Setor Fluvial

No setor fluvial incluem-se as empresas de transporte fluvial de passageiros em regime de

servigo publico.

Durante 0 1.° S de 2020, o transporte de passageiros por vias navegaveis registou uma quebra.
De acordo com os ultimos dados publicos disponiveis usaram o transporte fluvial cerca de 5,8
milhdes de passageiros, ou seja, menos 6,7 milhdes que no 2.° S de 2019 (-53,6%). Em relacao
ao segundo semestre de 2020, ainda nao se encontram disponiveis os dados relativos ao
ultimo trimestre de 2020, no entanto, pelos dados disponibilizados pelo INE?* relativos ao 3.°
trimestre, verifica-se uma redugc&o no numero de passageiros de 36,8% em relagcéo ao periodo

homaologo.

24 Destaque de 2 de dezembro de 2020 - Atividade dos Transportes - 3.° Trimestre de 2020 - INE.
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Distribuicao de reclamagodes por canal de entrada

Livro Vermelho _ 148 71,5%

Livro de Reclamacgoes Eletrénico - 51 24,6%
N3ao Livro I 8 3,9%

(xx%) - Peso no total de reclamag¢des do setor Fluvial de passageiros no 295 2020

Grafico 35 — Total de reclamacgoes do setor fluvial distribuidas por canal de entrada

Variagdo
25.20vs 25.19

Transporte Fluvial de 207 50,9%
Passageiros 100,0% —

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do setor Fluvial, no 225 2020

Grafico 36 — Reclamacg6es no setor fluvial

Em relacéo as reclamagdes apresentadas neste subsetor, verificou-se uma reducao de 50,9%
em relagdo ao periodo homélogo, onde foram registadas 422 reclamagoes.

79
TRANSTEJO - Transportes Tejo, S.A. 84 382%
153
. . 64
SOFLUSA - Sociedade Fluvial de Transportes
SA 44 30,9%
: 191
W 2520
ATLANTIC FERRIES - Trafego Local, Fluviale [ ©1 s959 1520
Maritimo, S.A.
62 H 2519

(xx%) - Peso no total de reclumacdes do subsetor do Transporte Fluvial de Passageiros, no 225 2020

Grafico 37 — Reclamagoes por operador no subsetor do Transporte Fluvial de Passageiros
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Durante 0 2.° S de 2020 a TRANSTEJO registou 79 reclamacgdes, o que significa uma descida
de 48,4% face ao segundo semestre de 2019, e de 6% relativamente ao primeiro semestre de
2020.

No que se refere a SOFLUSA, esta registou 64 reclamagbes no 2.° S de 2020, o que,
comparativamente com o periodo homélogo, representa uma redugdo de 66,5%. Quando

comparado com o 1.° S. 2020, registou-se um aumento de 45,5%.

Em relagdo a ATLANTIC FERRIES, este operador registou 61 reclamacgdes no 2.° S de 2020,
o que significou uma descida de 1,6%, ou seja, menos 1 reclamagéo que no 2.° S de 2019. No
entanto e quando comparado com o semestre anterior verificou-se um aumento de 369,2% no

numero de reclamagdes, 0 que em termos absolutos se reflete num acréscimo de 48

reclamacgdes.
Total
Reclamacoes
20/
Critica 3 conduta de funciondric I 13,5%
Falta de condicdes de seguranca [ 11,6%
Cancelamento do servico [ 8,2% l, E
Falta/erro na informacdo afixada N 7,2%
Incumprimento do hordrioc [N 7,2% l,
InstalagBes sanitarias Y 5,3%
Atendimento sem qualidade N 4,8% l’
Critica 3 atuagio da empresa [N 4,3%
Titulos de transporte [ 3,9%
Frequéncia do transporte [ 3,9%
[________E Motivos mais reclamados no 22 Semestre de 20189.

. Total reclamagdes no subsetor no 22 Semestre de 2020.

l Indicagdio da evolugdio das reclamacées (valores absolutos) da tipologia face ao periodo homdélogo.

Grafico 38 — Motivos das reclamag¢des no subsetor do Transporte Fluvial de Passageiros
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No subsetor do transporte fluvial de passageiros, os 10 principais motivos secundarios mais
reclamados pelos utentes representam 71% do total das reclamagdes deste subsetor, sendo
que os trés principais motivos (i) critica a conduta de funcionario, (ii) falta de condi¢des de
seguranga, e (iii) cancelamento do servico, representam cerca de 33% do total das reclamagdes

deste subsetor.

Houve uma descida generalizada nos 10 motivos mais reclamados quando comparado com o
periodo homodlogo com excegdo dos motivos relacionados com faltas de condigbes de
seguranga motivadas pelo incumprimento das regras de uso de mascara e distanciamento
fisico, que passou de 1 reclamacao no 2.° S de 2019 para 24 neste semestre, e as reclamacgoes
sobre as instalagdes sanitarias, com um aumento de 160% das reclamagbes deste semestre

face ao mesmo periodo de 2019.

Dos motivos mais reclamados no segundo semestre de 2020, a critica a conduta de funcionario,
apesar da redugao de 2 reclamagoes (6,7%), foi o mais invocado com 13,5%. Segue-se a falta
de condi¢des de seguranga, como ja referido, e em terceiro lugar o cancelamento de servigo,
que registou uma redugdo de 85%, representando neste semestre 8,2% do total das

reclamacgdes deste subsetor.

5.4 Setor de Sistemas de Bilhética e Suporte Mobilidade

No setor de sistemas de bilhética e suporte mobilidade (anterior setor designado por

multimodal) incluem-se as reclamacdes relativas a servigos comuns a diversos operadores (v.g.

servico de bilhética ou atendimento em lojas).

Na regido de Lisboa, a OTLIS - Operadores de Transportes da Regiao de Lisboa, ACE, é o
operador responsavel pelos servigos de bilhética dos transportes publicos (modo metro,
rodoviario, fluvial e ferroviario). As reclamagdes nestes casos, ndo € relativa a um dos
operadores que constituem os ACE, mas em relagéo ao préprio agrupamento, que presta os

servigos em nome proéprio, designadamente quanto a tarifarios intermodais.
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Distribuicao de reclamagoes por canal de entrada

Livro Vermelho _ 213 94,7%

Livro de Reclamagdes Eletrénico | 5 3,1%
NZo Livro | 7 94,7%

(xx%) - Peso no total de reclamagdes do setor Multimodal por canal de entrada 225 2020

Grafico 39 — Total de reclamagdes do setor de sistemas de bilhética e suporte mobilidade distribuidas por

canal de entrada

221
TIP - Transportes Intermodais do Porto,
131 98,2%
ACE
386

W 2520

4
OTLIS - Sistemas de Bilhética, ACE | 6 1,8% ¥ 1s20

4
m 2519

(xx%) - Peso no total de reclumacdes do setor multimodalno 225 2020

Grafico 40 — Reclamagoes por operador no setor de sistemas de bilhética e suporte mobilidade

No 2.° S de 2020 as reclamacgdes relativas a TIP representaram 98,2% do total registado.
Verificou-se, assim, uma reducgao de 42,7% face ao 2.° semestre de 2019, no entanto verificou-

se um aumento de 68,7% em relagéo ao primeiro semestre de 2020.

Quanto ao operador OTLIS este detém um peso residual no conjunto das reclamacdes

recebidas com 1,8% (4 reclamacdes).
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Total
Reclamacoes
225

Problemas com documentacdo

I 327% 1

Titulos de transporte

A——— 32,4% [ |

Atendimento sem qualidade

. 50 |

Falta/erro de informacgéo por funcionario

Magquinas de venda de titulos

Critica a conduta de funciondrio

Falta de assisténcia a PMR

Nao emissdo de fatura

Pedido de reembolso

Custo de substituicao de titulo

Bl 3,4%
B 4,0%
M 36%
B 22%
N 18%
N 18%

B 13%

i Motivos mais reclamados no 2° Semestre de 2019.

. Total reclamagées no subsetor no 22 Semestre de 2020.

Indicacdo da evolucdo das reclamacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo homdlogo.

Grafico 41 — Motivos das reclamag6es no setor de sistemas de bilhética e suporte mobilidade

Os 10 motivos mais reclamados neste setor representam 99,1% do total de reclamacgoes
recebidas.

O motivo mais reclamado esta relacionado com problemas com documentagéo, tendo registado
um aumento de 50% em relagdo ao 2.° semestre de 2019, ou seja, passou de 58 para 87,
representando agora 38,7% das reclamacgdes deste subsetor.

O segundo motivo mais reclamado diz respeito a problemas com titulos de transporte e
apresentou uma diminuicao de 26,3% face ao mesmo periodo de 2019 e representa agora

32,4% do total das reclamacoes.

O motivo sobre a ma qualidade de atendimento, o mais reclamado no periodo homologo, teve,

este semestre, uma reducédo de 83,7%, passando de 123 para 20 reclamacoes.
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5.5 Setor Maritimo e Portuario

No que respeita ao setor maritimo e portuario, incluem-se as seguintes entidades reguladas:

v Administragdes portuarias (entidades gestoras dos portos, maritimos e fluviais

responsaveis pela administragdo e gestdo das infraestruturas portuarias. Estas

entidades assumem poderes de autoridade portuaria com competéncia em matérias de

seguranga maritima, segurancga portuaria e ambiental);

v" Operadores portuarios (administragcoes portuarias ou entidades terceiras através de

licenca ou concessao. Nestes servigos inclui-se a movimentagao de carga, a amarragao,

o reboque, os servigos de pilotagem e os servicos de abastecimento de navios);

v Armadores e gestores de navios:

O
O

O

Existem em

portos comerciais:

Transporte Maritimo de Longo Curso ou Intercontinental (Deep Sea Shipping);

Transporte Maritimo de Curta Distancia (Short Sea Shipping);

Transporte por vias navegaveis interiores.

Portugal Continental nove

Viana do Castelo,

Leixdes, Aveiro, Figueira da Foz, Lisboa,

Setubal,

Sines,

Portimdo e Faro.

Adicionalmente, existem também os portos

fluviais da Via Navegavel do Douro (VND).

I___ys RTETCore

Viana do Castolo

-

j Leixdes 1

Figueira da Foz

=

i 1
1 Llstma‘_‘I

[ S ——

Saetiibal

______

Legenda Partimas Faro

-

i

ESPANHA

RTE-T Comprehensive (rede global)

Tabela 4 — Portos comerciais do continente
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A maior parte dos portos comerciais do continente - com excegao de Viana do Castelo, Figueira
da Foz e Faro - faz parte integrante da Rede Transeuropeia de Transportes (RTE-T) (cf. Tabela
4), nomeadamente do corredor multimodal denominado Corredor Atlantico.

A RTE-T conta ainda com a VND e sete portos nas Regides Autbnomas.

Distribuicao de reclamagoes por canal de entrada

Livro Vermelho _ 41 64,1%

Livro de Reclamacgdes Eletrénico - 23 35,9%

Ndoliviro 0 0,0%

(xx%) - Peso no total de reclamagdes do setor Matitimo e Portudrio por canal de entrada no
2952020

Grafico 42 — Total de reclamagodes do setor maritimo e portuario distribuidas por canal de entrada

Distribuicao por subsetores do total de reclamagdes do 2.° S de 2020

N.2 de ReclamagoOes por subsetor Variacoes
Setor Maritimoe Portusrio IS au0 NI s 00 ] a0l
N2 % N2 % N2 %
Servigos e Atividades Portudrias® 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% - -
Administracdes Portuarias 0 0,0% 0 0,0% 3 7,7% = -100%
Armadores e Gestores de Navios - Longo Curso ou
.  ab) 20 31,3% 15 53,6% 8 20,5% 33% 150%
Internacional de Mercadorias
Armadores e Gestores de Navios Maritimos de Curta
L e 4 6,3% 0 0,0% 0 0,0% - -
Distancia de Mercadorias
Armadores e Gestores de Navios Maritimos de Curta
. , 40 62,5% 13 46,4% 28 71,8% 208% 43%
Distancia de Passageiros
TOTAL DE RECLAMAGOES 64 1000% | 28 1000% | 39  1000% | 129%

*'valores Revistos: 1.2 520

" valores Revistos: 2.2 519

Tabela 5 — Reclamagdes no setor Maritimo e Portuario por subsetor

O setor maritimo e portuario registou 64 reclamagbes no 2.° S de 2020, mais 25 que nos
mesmos meses de 2019, o que se traduz num aumento de 64%.
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As reclamacgdes recebidas dizem respeito a (i) questdes de seguranga motivadas pela falta de
uso de mascara, ou incapacidade de se praticar o distanciamento fisico recomendado, (ii)

cancelamentos de servigo, supressoes, e (iii) condigdes de transporte.

Armadores e Gestores de Navios Maritimos e de Curta Distancia de
Passageiros

Neste subsetor foram registadas 40 reclamacgdes, sendo que 31 dizem respeito ao operador
Porto Santo Line, S.A. e as restantes 9 ao operador Ricardo Badalo, Unipessoal Lda. Em
comparagdo com o periodo homodlogo, houve um aumento de 43%, ou seja, mais 12
reclamacdes. Quando comparamos com o primeiro semestre de 2020, este apresentou um

aumento de 208%, passando de 13 reclamacdes para 40.

Armadores e gestores de navios - longo curso ou internacional de
mercadorias

Durante 0 2.° S de 2020foram registadas 4 reclamacoes relativas a 3 entidades.
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6 Tipologia de Motivos Reclamados - Nivel Principal e

Setorial

Os motivos apresentados nas reclamagdes 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 6 abaixo, apresentam-se as reclamacgdes do 2.° S de 2020, distribuidas por setores

e por motivos principais.

Da andlise a tabela, constata-se que, apesar de a ordem se ter alterado nos dois primeiros,
mantiveram-se os trés motivos mais reclamados em relagdo ao periodo homodlogo. Sao eles:
(i) Precos | Pagamento | Bilheteiras (28,7%); (i) Cumprimento ndo conforme com o contrato |
Incumprimento (23,5%); e (iii) Qualidade do atendimento | Atendimento deficiente nos

estabelecimentos | Atendimento telefénico (14,5%).

Estes trés motivos representam 66,7% dos motivos reclamados, menos 4% em relagcao ao

primeiro semestre de 2019 altura em que registavam um total de 70,7%.
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Reclamacgoes por Setor Totais
|_____Rodoviaio | Ferrovidrio | Fluvial [ Multimodal | Maritimo e Portudrio |

2520 2519 2520 2519 2520 2519 2520 2519 2520 2519 2520 2519
N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 % N.2 %

Motivo Principal da Reclamacgao

Pregos | Pagamento | Bilheteiras 1479 27,2% 1939 24,1% 745 33,8% 1330 27,9% 19 9,2% 61 14,5% 89 39,6% 148 37,3% 7 10,9% 9 23,1% 2339 28,7% 3487 25,5%

Cumprimento defeituoso/Ndo conforme o

N 1303 24,0% 2419 30,0% 531 24,1% 1278 26,8% 54 26,1% 188 44,5% 0 0,0% 2 0,5% 21 32,8% 7 17,9% 1909 23,5% 3894 28,4%
contrato/Incumprimento

Qualidade de atendimento/Atendimento
deficiente nos 780 14,3% 1288 16,0% 311 14,1% 785  16,4% 41 19,8% 75 17,8% 33 14,7% 150 37,8% 12 18,8% 5 12,8% 1177 14,5% 2303 16,8%

estabelecimentos/Atendimento telefénico

Exercicio da atividade 411 7,6% 469  5,8% 51 2,3% 177 3,7% 16 7,7% 23 5,5% 0 0,0% 4 1,0% 8 12,5% 4 10,3% 486  6,0% 677 4,9%
Higiene e seguranca 397  7,3% 498 6,2% 11 0,5% 3 0,1% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,6% 0 0,0% 409 5,0% 501 3,7%

Clausulas contratuais/Alteragdo clausulas

SSS— 271 5,0% 104 1,3% 162 7,4% 130 2,7% 31 15,0% 12 2,8% 0 0,0% 2 0,5% 10 15,6% 0 0,0% 474 5,8% 248 1,8%

Informagdo/Informagdo pré-contratual 222 4,1% 440  5,5% 113 5,1% 295 6,2% 18 8,7% 26 6,2% 12 5,3% 21 5,3% 2 3,1% 4 10,3% 367  4,5% 786 5,7%
Outros 216 4,0% 406 5,0% 68 3,1% 40 0,8% 3 1,4% 19 4,5% 0 0,0% 2 0,5% 2 3,1% 3 7,7% 289 3,6% 470 3,4%
Protegdo de dados pessoais 117 2,2% 92 1,1% 9 0,4% 52 1,1% 4 1,9% 3 0,7% 4 1,8% 3 0,8% 1 1,6% 0 0,0% 135 1,7% 150 1,1%
Infraestruturas 93 1,7% 173 2,1% 86 3,9% 178 3,7% 0 0,0% 8 1,9% 87 38,7% 59 14,9% 0 0,0% 3 7,7% 266 3,3% 421 3,1%
Faturacdo/Faturacdo incorreta 54 1,0% 78 1,0% 78 3,5% 364 7,6% 17 8,2% 5 1,2% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 149 1,8% 447 3,3%

Irregularidades no Livro de Reclamagdes 45 0,8% 41 0,5% 14 0,6% 24 0,5% 2 1,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,3% 0 0,0% 0 0,0% 61 0,7% 66 0,5%

Horarios de funcionamento 28 0,5% 82 1,0% 13 0,6% 93 1,9% 1 0,5% 1 0,2% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 51% 42 0,5% 178 1,3%
Meio ambiente 11 02% 10 0,1% 11 0,5% 9 0,2% 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,3% 0 00% 1 2,6% 23 0,3% 21 0,2%
Praticas comerciais/Publicidade 9 0,2% 13 0,2% 0 0,0% 9 0,2% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 00% 0 0,0% 9 0,1% 22 0,2%
Tarifario 4 0,1% 8 0,1% 0 0,0% 8 0,2% 0 0,0% 1 0,2% 0 0,0% 4 1,0% 0 0,0% 1 2,6% 4 0,0% 22 0,2%

Total de Reclamagoes 5440 100% | 8060 100% |2203 100% |4775 100% | 207 100% m 100% | 225 100% | 397 100% | 64 100%| 39 100% | 8139 100% |13693 100%

Tabela 6 — Motivos principais das reclamagdes no 2.°S de 2020 e no 2.°S de 2019
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7 Informacao adicional - Reclamacgoes dos operadores

Alguns operadores de transporte de passageiros?® passaram a enviar mensalmente a AMT,
informacao sobre reclamacgdes recebidas pelos mesmos por outras vias que nao o livro de
reclamacgdes, nomeadamente através dos seus sites de internet, de caixas de correio eletrénico
criadas especificamente para o tratamento de reclamacgdes ou através de servigos de call-
center.

Este semestre houve uma diminui¢cao de 51,5% no numero de reclamacgdes recebidas através
desta via face ao mesmo periodo de 2019, passando de 34.996 para 16.980 reclamacdes.

Quando comparado com o semestre passado, houve uma diminui¢cao de 30,2%..

Esta Informacéo foi analisada e classificada de acordo com as tipologias de motivos principais,

tendo sido identificados como motivos mais reclamados os que constam do seguinte grafico.
Cumprimento defeituoso/N&o conforme o 39,5%
contrato/Incumprimento 38,1%
Pregos/Pagamentos/Bilheteiras "3:; 2%

Qualidade de atendimento/Atendimento
k-

11,1%

deficiente nos
estabelecimentos/Atendimento telefénico

Outros 7,3%
2,5%

Higiene e Seguran¢a F 3,8%
1,2%

w2520 m 2819
Grafico 43 — Motivos das reclamagoes recebidas diretamente pelos operadores

Através da analise do grafico supra, os cinco motivos principais mais reclamados representam

cerca de 90,5% do total destas reclamacgdes. Verifica-se um aumento de 3,5% nas reclamacgdes

25 Ver nota 3, pagina 8.
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relacionadas com o Cumprimento defeituoso/Nao conforme o Contrato/Incumprimento, onde
se incluem supressdes, atrasos, excesso de lotagao, etc., em contrapartida as reclamacgdes
sobre problemas com Pregos/Pagamentos/Bilheteiras que abrangem pedidos de reembolso,
problemas com titulos de transporte, etc., registaram uma redugéo de 17,3% em relagéo ao
periodo homélogo. Em terceiro lugar temos a Qualidade de atendimento/Atendimento deficiente
nos estabelecimentos/Atendimentos telefénicos com uma reducdo de 4,5% em relacdo ao

segundo semestre de 2019, que passou de 11,1% para 10,6%.

Na Tabela 7 infra, apresenta-se o numero de reclamagdes enviadas para a AMT por cada um

dos dezanove operadores selecionados.
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Numero de ReclamagGes por Setor

OPERADORES

295 2020

N2 %
Companhia Carris de Ferro de Lisboa, S.A. 1019  11,5%
Transtejo - Transportes Tejo, S.A.
Soflusa - Soc. Fluvial de Transportes, S.A.
Vimeca Transportes - Viagdo Mecdnica de Carnaxide, Lda 1431 16,2%
Scotturb - Transportes Urbanos, Lda 422 4,8%
Barraqueiro Transportes, S.A. * 501 57%
TST - Transportes Sul do Tejo, S.A. 1658  18,7%
EVA 164 1,9%
STCP - Soc. de Transportes Colectivos do Porto, S.A. 1793 20,3%
Transdev Mobilidade, S.A. " 548 6,2%
Rodoviaria de Lisboa, S.A. 454 51%
ARRIVA Portugal - Transportes, Lda 30 0,3%
RNE - Rede Nacional Expressos, Lda 724 82%
Comboios de Portugal, E.P.E.
SulFertagus o 99 1,1%

Fertagus - Travessia do Tejo Transportes, S.A. o
Metropolitano de Lisboa, E.P.E.

Metro do Porto, S.A.

MTS - Metro, Transportes do Sul, S.A.

2252019
Ne %
2874  253% -64,5%

2952020 2952019
N2 % Ne %

2952020 2952019

8{%) Ne % Ne %

A (%) A (%)

111 100,0% 310 100,0% -64,2%

2336 17,3%  -38,7%
248 1,7% 70,2%
588 3,0% -14,8%
3282 17,2%  -49,5%
84 0,5% 95,2%
2058 13,9% -12,9%
189 1,6%  189,9%
1436 10,3%  -68,4%
100 1,1% -70,0%
1650 7,6% -56,1%

6075 69,9% 11675 594% -480%
181 0,8% -45,3%

211 4,3% 1256  6,4% -83,2%

712 10,8% 1143  58% -37,7%

567 11,8% 5032 256% -887%

461 3,2% 554 2,8% -16,8%

TOTAL

2952020
Ne %

1019 6,0%
111 0,7%
1431 8,4%
422 2,5%
501 3,0%
1658 9,8%
164 1,0%
1793 10,6%
548 3,2%
454 2,7%
30 0,2%
724 4,3%
6075 35,8%
99 0,6%
211 1,2%
712 4,2%
567 3,3%
461 2,7%

v

NQZES 2019% (%)
2874 82% -64,5%
310 0,9% -64,2%
2336 6,7% -38,7%
248 0,7% 70,2%
588 1,7% -14,8%
3282 9,4% -49,5%
84 0,2% 95,2%
2058 59% -12,9%
189 0,5% 189,9%
1436 4,1% -68,4%
100 0,3% -70,0%
1650 4,7% -56,1%
11675 33,4%  -48,0%
181 0,5% -45,3%
1256 3,6% -83,2%
1143 3,3% -37,7%
5032 14,4%  -88,7%
554 1,6% -16,8%

TOTALDE RECLAMAGOES | 8643 | 00 15,026 1000% | 115 | 8026 | 0007 |19 660|000 | 5925 | 111 | 1000% |310] 1000 | 5425 | 16980 1005 | 34996 iaoos | 5155 |

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

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

™ Note-se que, no caso da Fertagus - Travessia do Tejo Transportes, S.A., é feita a distingdo entre esta, enquanto empresa privada que assegura a exploragdo comercial de uma linha ferroviaria (o Eixo Ferrovidrio Norte/Sul) e a SulFertagus — empresa que presta servigos de transporte rodoviario de

passageiros para a populagdo envolvente nas estagGes geridas por aquele operador ferroviario.

Tabela 7 — Reclamagbes por operador e por setor
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8 Elogios | Louvores | Sugestoes | Outros

No 2.° S de 2020, registaram-se 11 elogios/louvores no Livro de Reclamacdes fisico e 26 no
Livro de Reclamagdes Eletrénico, distribuidos por diversos operadores e prestadores de

servigos, conforme a tabela:

N.2 Louvores

Operadores
Rodovidrio Ferroviario Fluvial Multimodal
Ascendi Grande Lisboa, Auto Estradas da Grande Lisboa, S.A. 1 1
Ascendi Norte, Auto Estradas do Norte, S.A. 1 1
Brisa Concessdo Rodoviaria, S.A. 1 1
CARRIS - Companhia Carris de Ferro de Lisboa, S.A. 1 1
CIMA - Centro de Inspegdes, S.A. 1 1
CONTROLOAUTO - Controlo Técnico Automovel, S.A. 5 5
DHL GLOBAL FORWARDING PORTUGAL, UNIPESSOAL, LDA 1 1
Ecooltra Scootersharing 2 2
ESCOLA DE CONDUCAO BRACARENSE, LDA. 1 1
Europcar Internacional - Aluguer de Automaveis, S.A 1 1
Infraestruturas de Portugal, S.A. 1 1
Lisbon Village Apartments - Holiday Rentals Lda 1 1
RDO - Rodoviaria do Oeste, Lda 1 1
Rely On Talent Lda 1 1
RNE - Rede Nacional de Expressos, Lda. 2 2
Rodoviaria do Tejo, S.A. 2 2
Sovial - Sociedade de Viaturas de Aluguer, Lda. 1 1
STCP - Soc. de Transportes Colectivos do Porto, S.A. 1 1
TST - Transportes Sul do Tejo, S.A. 1 1
CP Comboios de Portugal, EPE 6 6
Fertagus - Travessia do Tejo, Transportes S.A. 2 2
Metropolitano de Lisboa E.P.E. 2 2

SOFLUSA - Sociedade Fluvial de Transportes S.A.

Total de Louvores n--n-

Tabela 8 — Numero de elogios/louvores registados no livro de reclamacgoes fisico e eletrénico

O Livro de Reclamagdes Eletrénico também foi um meio utilizado para enviar sugestdes aos
operadores, tendo-se verificado no semestre em analise 33 sugestdes distribuidas por 14

operadores.
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Para além de louvores, foram também recebidas diretamente na AMT 781 comunicagdes
distribuidas pelas seguintes classificagdes: 58 sugestdes, elogios ou comentarios; 186 pedidos
de esclarecimentos; 25 denuncias e 512 reclamagdes que, ndo estando na esfera de atuacao
da AMT, foram reencaminhadas para as respetivas entidades competentes, ndo sendo,

portanto, contabilizadas neste relatério.
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