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AMT fiscaliza as condigoes gerais de transporte de operadores de servigo expresso

A Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT) realizou uma agao de supervisao ao servico
publico de transporte de passageiros expresso, para verificacao da conformidade legal dos
contratos de adesdo com uso de clausulas contratuais gerais (“condi¢cdes gerais de transporte”,
CGT) e de tratamento das reclamacdes dos utilizadores, na sequéncia da analise das

reclamacodes recebidas na AMT e da sinalizagao de potenciais irregularidades nestas areas.

A supervisdo da AMT incidiu sobre o cumprimento das obrigacdes decorrentes dos seguintes

diplomas:

¢ Decreto-Lei n.°9/2015, de 15 de janeiro (DL 9/2015), que estabelece as condigbes que devem
ser observadas no contrato de transporte rodoviario de passageiros e bagagens bem como o
regime sancionatoério pelo incumprimento das normas do Regulamento (UE) n.© 181/2011, do

Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de fevereiro de 2011;

¢ Regulamento (UE) n.° 181/2011 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de fevereiro

(Regulamento 181/2011), respeitante aos direitos dos passageiros no transporte em autocarro;

* Decreto-Lein.® 140/2019, de 18 de setembro (DL 140/2019), que regula as condi¢gdes de acesso

e de exploragao de servigo publico de transporte de passageiros expresso.
De uma forma geral, a AMT constatou e recomenda o seguinte:

1. Embora existam diferencas assinaldaveis nas condicoes gerais de transporte dos
operadores expresso fiscalizados, foram efetuadas dezenas de recomendacgdes para
alteragao, tendo-se detetado insuficiéncias ou irregularidades quanto a consagragao
dos direitos de acessibilidade, assisténcia e informacao das pessoas com mobilidade
condicionada (deficiéncia ou mobilidade reduzida), e dos direitos dos passageiros em
caso de atrasos, cancelamentos e reembolsos, no transporte de bagagens e no
tratamento de reclamacdes.

2. Referéncias a possibilidade de serem efetuadas alteragdes sem aviso prévio e sem a
devida compensacdo aos passageiros, limitagbes aos prazos e mecanismos para
apresentacdo de reclamacgdes, exclusdo da responsabilidade dos transportadores por
danos ou extravios nas bagagens, exclusdo da obrigacdo de prestar assisténcia a
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pessoas vulneraveis, restricbes ao direito ao transporte de animais de assisténcia,
exclusao daresponsabilidade do operador por atrasos ou cancelamentos, figuram, entre
outras, dentre as clausulas cuja revisao foi determinada pela AMT.

3. A AMT salienta o seguinte:

4. O operador estd obrigado a estabelecer regras de acesso nao discriminatérias aplicaveis
ao transporte de pessoas com mobilidade condicionada, nos termos do Regulamento
181/2011 (artigo 6.°© do DL 9/2015).

5. Estas regras incluem, designadamente, o direito ao transporte e o0 acesso a reservas e
bilhetes sem agravamento de custos (artigo 9.°), exceto por motivos de seguranga ou
técnicos relacionados com o veiculo ou as infraestruturas (artigo 10.°), o direito a
informacdo sobre as condicdes de acesso (artigo 12.°), o direito a assisténcia nos
terminais designados e a bordo dos autocarros (artigo 13.°) e o direito a indemnizagéao
por perdas ou danos causados em cadeiras de rodas, em outros equipamentos de
mobilidade ou em dispositivos de assisténcia (artigo 17.°, todos do Regulamento).

6. As obrigacdes perante os passageiros decorrentes do Regulamento ndo podem ser
objeto de limitacdo ou afastamento, nomeadamente por clausula derrogatéria ou
restritiva do contrato de transporte (artigo 6.° do Regulamento).

7. Considerando que os passageiros dos servigos de transporte em autocarro sao a parte
mais fraca do contrato de transporte, devendo ser-lhes concedido um nivel minimo de
protecdo, e tendo em conta as obrigacdes de publicitacdo da informacéo relativa a
pessoas com mobilidade condicionada previstas quer no DL 9/2015 quer no
Regulamento 181/2011, a AMT recomenda a inclusdo de regras especificas de acesso
nao discriminatdrio nas condigdes gerais de transporte, de acordo com o previsto no
Regulamento, ou em condi¢cdes mais favoraveis para o passageiro.

8. A AMT nota que, caso um transportador se recuse a aceitar uma reserva, a emitir ou de
outro modo fornecer um bilhete ou a aceitar a bordo uma pessoa com fundamento em
mobilidade condicionada por razbes técnicas ou de seguranca, essa pessoa pode
solicitar ser acompanhada por outra pessoa a sua escolha que esteja apta a prestar-lhe
a assisténcia requerida, tendo a mesma direito ao transporte gratuito e, sempre que
possivel, aviajar ao lado da pessoa com mobilidade condicionada (n.° 4 do artigo 10.° do
Regulamento).

9. AAMTrecomendou a revisao das regras aplicaveis ao transporte de bagagens, por terem
sido detetadas irregularidades ou por falta de clareza das mesmas. Nos termos do DL
9/2015:
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10.

11.

12.

e Aos passageiros é permitido fazer-se acompanhar nos lugares do veiculo,
gratuitamente, por bagagem de mao e objetos portateis de uso pessoal desde que
seja possivel a sua arrumacao nos locais préoprios (artigo 11.°, n.° 1);

e Ascondicdes gerais do transporte podem definir a quantidade de bagagens de maoe
objetos portateis admitidos gratuitamente, em funcéo do tipo de servico (artigo 11.°,
n.°7);

e Nos servigos que utilizam veiculos com compartimentos destinados a bagagens é
obrigatdrio o transporte gratuito das bagagens dos passageiros, quando o respetivo
peso nao exceda os 20 kg por passageiro (artigo 12.°, n.° 1), ndo sendo possivel limitar
o numero de bagagens por passageiro nestes compartimentos, desde que nao seja
excedido 20 kg por passageiro.

Assinala-se como boa pratica a exigéncia de que o passageiro tenha a sua bagagem
identificada com nome e enderegco, no entanto alerta-se que, ao contrario do
estabelecido por alguns operadores, estes sao responsaveis pela perda e extravio de
bagagens, com excegao da bagagem de mao arrumada em local préprio junto ao
passageiro.

Recomenda-se a previsao de regras aplicaveis a velocipedes elétricos (bicicletas e
trotinetas), considerando que o transporte desses equipamentos pode requerer,
dependendo das caracteristicas técnicas, medidas especiais de segurancga ou até nao
ser permitido, com esse motivo.

Recomenda-se a inclusado de regras sobre a perda e danos de bagagens, no sentido de
uma maior transparéncia da informacao prestada ao passageiro e elucidacao sobre os
seus direitos, em particular:

e Pela perda de bagagens pode ser reclamada ao operador a seguinte indemnizacgéao:
a) se o quantitativo da perda for provado, um valor igual a esse quantitativo, nao
podendo em caso algum exceder o montante de 1500 euros; b) se o quantitativo da
perda nao for provado, uma importancia calculada por estimativa, a razao de 7,50
euros por quilograma de peso bruto que faltar (n.° 1 do artigo 14.9).

e Considera-se perdida a bagagem que néo tenha sido entregue ao passageiro até ao
oitavo dia a contar daquele em que deveria ter sido entregue ou posto a disposigéo
do destinatario (n.° 3 do artigo 14.9).

e Em caso de danos nas bagagens, o operador deve pagar o valor da depreciagao
sofrida pelas mesmas, ndo podendo, todavia, essa indemnizagcao exceder o valor
correspondente ao quantitativo que teria atingido em caso de perda total (artigo 15.°,
todos do DL 9/2015).

Avenida Antonio Augusto de Aguiar, n.° 128 - 1050-020 Lisboa, Portugal Péagina 3 de 8
T:211 025 800 | E: geral@amt-autoridade.pt| www.amt-autoridade.pt
Contribuinte n.° 513 637 257



Q‘T\',', COMUNICADO

Autoridade
da Mobilidade
e dos Transportes

13. Recomenda-se ainda a explicitacdo de regras sobre atrasos e cancelamentos,
designadamente:

e (O passageiro tem direito a receber a quantia despendida na aquisicao do titulo de
transporte pago se, por razbes imputdveis ao operador, se verificar um atraso a
partida superior a 90 minutos, exceto se o passageiro tiver adquirido o titulo de
transporte depois da divulgacéo do atraso ou se for titular de uma assinatura, passe
ou titulo de transporte sazonal (n.°s 3 e 4 do artigo 17.9).

e (Caso nao exerga o direito de reembolso, quando se verifique atraso a chegada
indicada no titulo de transporte, superior a 90 minutos, que seja imputavel ao
operador, o passageiro tem direito a uma indemnizagao, correspondente a 50% do
preco efetivamente pago (n.° 1 do artigo 18.9).

e Nos atrasos superiores a uma hora, em relagao ao tempo de viagem previsto no
horario, ou no caso de supresséo do servigo, o operador deve fornecer ao passageiro,
sempre que este o solicite, um documento que ateste a ocorréncia e a duragao do
atraso (n.° 1 do artigo 19.°, todos do DL 9/2015).

e Em servigos de transporte superiores a 250 km, no caso de cancelamento, partida
com um atraso superior a 120 minutos ou sobrelotagcdo, deve ser oferecida ao
passageiro a possibilidade de escolher entre: a) a continuagdo da viagem ou o
reencaminhamento para o seu destino final, sem custos adicionais e em condigdes
equivalentes as estipuladas no contrato de transporte, na primeira oportunidade; e
b) o reembolso do preco do bilhete e, se pertinente, um servigo de autocarro gratuito
de regresso ao ponto de partida inicial estabelecido no contrato de transporte, na
primeira oportunidade (n.° 1 do artigo 19.9).

e Se a escolha entre continuagdo da viagem e reembolso nao for oferecida ao
passageiro, este tem direito a indemnizacdo num montante equivalente a 50% do
preco do bilhete, além do reembolso do prego do bilhete (n.° 2 do artigo 19.9).

e Em caso de cancelamento ou de atraso na partida de um servigo regular, os
passageiros que partem de terminais sdo informados da situacao pelo operador logo
gue possivel e, em todo o caso, o mais tardar 30 minutos apds a hora de partida
programada, e da hora prevista de partida logo que esta informacéao esteja disponivel
(n.° 1 do artigo 20.9).

e Nos percursos de duragdo programada superior a 3 horas, o operador oferece
gratuitamente ao passageiro, em caso de cancelamento ou de um atraso superior a
90 minutos na partida de um terminal: a) refeicdes ligeiras, refeicdes ou bebidas em
guantidade razoavel em funcdo do tempo de espera ou de atraso; b) um quarto de
hotel ou outro alojamento, bem como assisténcia para organizar o transporte entre o
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

terminal e o local de alojamento, nos casos em que seja hecessdria uma estadia de
uma ou mais noites (artigo 21.°, todos do Regulamento 181/2011).

Quanto ao tratamento de reclamagdes, foram detetadas falhas nos casos de
subcontratacéo do servigo a outros operadores sob uma “marca Unica”.

O que levou a AMT a determinar que os operadores de transportes definam a
responsabilidade pelo tratamento das reclamacgdes nas situagdes em que a operacéo é
assegurada por diversos operadores, agindo sob orientacio e direcdo de uma entidade
concreta e sob uma unica marca distintiva.

Recomenda-se a incluséo de informacgao sobre a existéncia (ou nao) de casas de banho
a bordo dos autocarros e as regras para a sua utilizagéo.

Recomenda-se uma referéncia expressa a aplicagdo das regras do atendimento
prioritario, nos termos do Decreto-Lei n.° 58/2016, de 29 de agosto, que institui a
obrigatoriedade de prestar atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia ou
incapacidade, pessoas idosas, gravidas e pessoas acompanhadas de criangas de colo,
para todas as entidades publicas e privadas que prestem atendimento presencial ao
publico.

Os sites dos operadores devem disponibilizar, em local visivel e de forma destacada, o
link para o livro de reclamacgodes em formato eletrénico.

Recomenda-se a inclusdo, no texto das respetivas CCG, da responsabilidade dos
operadores de indemnizacao por morte e/ou assisténcia por acidente, por uma questao
de transparéncia e facilidade de acesso a normas relevantes (artigos 7.° e 8.° do
Regulamento 181/2011).

Os transportadores e, se for caso disso, 0os organismos gestores dos terminais, devem
estabelecer procedimentos de formacéo relacionados com a deficiéncia, incluindo
instrugdes, e assegurar que: a) O seu pessoal, com excegdo dos motoristas, e incluindo
o pessoal empregado por qualquer outra parte executante, que presta assisténcia direta
a pessoas com deficiéncia e a pessoas com mobilidade reduzida, tenha formacgéao ou
receba instrucdes tal como descrito nas partes a) e b) do anexo ll; e b) O seu pessoal,
incluindo os motoristas, que lida diretamente com os passageiros ou com questdes
relacionadas com os passageiros, tenha formagcdo ou receba instrugcdes tal como
descrito na parte a) do anexo Il do Regulamento 181/2011.

Na elaboracéo das clausulas devera ser tido em consideragéo o regime do Decreto-Lei
n.° 446/85, de 25 de outubro, que institui o regime juridico das clausulas contratuais
gerais:
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. A redacgdo do contrato deve incluir letra com um tamanho de letra igual ou
superiora 11 ou a 2,5 milimetros, e com um espagamento entre linhas igual ou
superior a 1,15 (alinea i) do artigo 21.9).

. As CCG ambiguas tém o sentido que lhes daria o contratante indeterminado
normal que se limitasse a subscrevé-las ou a aceita-las, quando colocado na
posicao de aderente real e, na duvida, prevalece o sentido mais favoravel ao
aderente (artigo 11.9).

. Sao em absoluto proibidas CCG que excluam ou limitem, de modo direto ou
indireto, a responsabilidade por danos causados avida, a integridade moral ou
fisica ou a salde das pessoas; excluam ou limitem, de modo direto ouindireto,
a responsabilidade por danos patrimoniais extracontratuais, causados na
esfera da contraparte ou de terceiros; excluam ou limitem, de modo direto ou
indireto, a responsabilidade por ndo cumprimento definitivo, mora ou
cumprimento defeituoso, em caso de dolo ou de culpa grave; excluam ou
limitem, de modo direto ou indireto, a responsabilidade por atos de
representantes ou auxiliares, em caso de dolo ou de culpa grave; confiram, de
modo direto ou indireto, a quem as predisponha, a faculdade exclusiva de
interpretar qualquer cldusula do contrato; excluam a excegdo de nao
cumprimento do contrato ou a resolugdo por incumprimento; estabelecam
obrigacdes duradouras perpétuas ou cujo tempo de vigéncia dependa apenas
davontade de quem as predisponha (artigo 18.°).

. Sao proibidas, consoante o quadro negocial padronizado, desighadamente, as
CCG que estabelecam um foro competente que envolva graves
inconvenientes para uma das partes, sem que os interesses da outra o
justifiqguem; consagrem, a favor de quem as predisponha, a faculdade de
modificar as prestacoes, sem compensacao correspondente as alteragdes de
valor verificadas (artigo 19.9).

. Sao em absoluto proibidas, designadamente, as CCG que limitem ou de
qualquer modo alterem obrigagbes assumidas, na contratagéo, diretamente
por quem as predisponha ou pelo seu representante, excluam os deveres que
recaem sobre o predisponente, em resultado de vicios da prestacao, ou
estabelecam, nesse ambito, reparacbes ou indemnizagbes pecuniarias
predeterminadas; modifiquem os critérios de reparticao do énus da prova ou
restrinjam a utilizacdo de meios probatérios legalmente admitidos; excluam
ou limitem de antemao a possibilidade de requerer tutela judicial para
situacdes litigiosas que surjam entre os contratantes ou prevejam
modalidades de arbitragem que nao assegurem as garantias de procedimento
estabelecidas na lei (artigo 21.°).
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22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

. Sao proibidas as CCG que afastem, injustificadamente, as regras relativas ao
cumprimento defeituoso ou aos prazos para o exercicio de direitos
emergentes dos vicios da prestagao; imponham a renovagao automatica de
contratos através do siléncio da contraparte, sempre que a data limite fixada
para a manifestagdo de vontade contraria a essa renovagao se encontre
excessivamente distante do termo do contrato; exijam, para a pratica de atos
na vigéncia do contrato, formalidades que a lei ndo prevé ou vinculem as
partes a comportamentos supérfluos, para o exercicio dos seus direitos
contratuais (artigo 22.9).

Recomenda-se a previsdo expressa de que os conflitos entre os passageiros e 0s
operadores podem ser resolvidos por recurso a meios alternativos de resolugdo de
conflitos (artigo 25.° do DL 9/2015).

O n.° 4 do artigo 11.° do DL 140/2019 estabelece que a informagao sobre as tarifas
aplicaveis aos servigos publicos de transporte de passageiros expresso e os critérios de
formacdo das mesmas, incluindo quaisquer alteragdes, deve ser disponibilizada ao
publico, nos locais de venda ao publico e nos respetivos sitios na Internet ou através de
plataformas eletrénicas.

Os operadores deverdo esclarecer em que local do sitio da internet essa informacéo
pode ser consultada e ainda se a mesma é disponibilizada noutros canais.

O artigo 11.° do DL 9/2015 estabelece as regras aplicaveis ao transporte de animais de
companhia e assisténcia. Recomenda-se a inclusdo destas regras nas CGT ou a sua
publicitagcdo no site do operador, considerando, no caso dos animais de assisténcia, a
especial protecdo de que sdo merecedores 0s passageiros com mobilidade
condicionada.

Finalmente, a AMT recorda que a urbanidade dos passageiros é um dos fatores que
contribuem para uma boa experiéncia de utilizacdo do transporte publico.

Alguns operadores incluiram nas suas condi¢cdes gerais de transporte referéncia ao dever
de os passageiros se absterem de utilizar aparelhos sonoros ou fazer barulho de forma a
incomodar os outros passageiros, o que deve ser considerada uma boa pratica.

A AMT recomenda, caso nao exista, a publicitacdo desse dever nos terminais e nos
proprios autocarros, o recurso a campanhas de sensibilizacao para um uso adequado e
urbano do telemdével, assim como a medicdo do grau de cumprimento dos deveres por
parte dos passageiros e a adocao, quando justificado, das medidas necessarias.

A AMT procedera a divulgacao integral do relatério da agédo de supervisao apds decorrer
o prazo de pronuncia dos operadores abrangidos.
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AMT, 2 de julho de 2025
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