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O PRESENTE RELATORIO RESPEITA AS RECLAMAGOES DO ECOSSISTEMA DA MOBILIDADE E DOS TRANSPORTES EFETUADAS NO PRIMEIRO
SEMESTRE DE 2025 (1°S 2025), ATRAVES DOS FORMATOS FiSICO E ELETRONICO DO LIVRO DE RECLAMAGOES E DOS CANAIS

DISPONIBILIZADOS PARA O EFEITO PELA AUTORIDADE DA MOBILIDADE E DOS TRANSPORTES (AMT).

RECLAMACOES NOS MODOS DE TRANSPORTE
RODOVIARIO E FERROVIARIO DIMINUIRAM
11,4% FACE AO PERIODO HOMOLOGO

No periodo em referéncia a AMT registou 13.107
reclamacgdes relativas as entidades por si
reguladas, o que representa uma redugao do
numero de reclamagoes (-8,9%; -1.282) face a

igual periodo de 2024.

O modo rodoviario foi o mais reclamado, com
8.427 reclamagdes (64,3% do total de
reclamacgdes), correspondendo a uma variagao

homologa de -13,5%.

Por sua vez, o modo ferroviario, que registou
3.586 reclamacgdes (27,4% do total das

reclamacgoes), apresenta neste semestre uma

diminuigdo de 5,9% do numero de reclamacgodes

face a igual periodo de 2024.

Estes dois modos correspondem a 91,7%
(12.013) do total das reclamagdes registadas no

semestre em analise.

O transporte por vias navegaveis interiores
registou um aumento de 66,1% face ao periodo
homologo, enquanto os sistemas de bilhética e
suporte a mobilidade e o transporte maritimo e
setor portudrio registaram uma redugéo de 5,8%
e 41,8%, respetivamente em comparagao com o

primeiro semestre de 2024.

LIVRO DE RECLAMAGOES EM FORMATO
ELETRONICO FOI O MEIO PREFERIDO PARA
RECLAMAR

No presente semestre o livro de reclamacgdes em
formato eletrénico foi o meio de reclamagéao
maioritariamente utilizado pelos consumidores e
utentes (56,6% das reclamagoes), seguindo-se o
livro de reclamagdes em formato fisico (39,5%).
Os canais disponibilizados pela AMT para
apresentagado de reclamacgoes foram utilizados
por 3,9% dos consumidores e utentes

reclamantes.

TRANSPORTE DE PASSAGEIROS NO TOPO DAS
RECLAMACOES

A categoria do transporte rodovidrio de
passageiros foi a mais reclamada no 1°S 2025,
tendo sido responsavel por44,2% (3.725) do total
das reclamacgdes registadas no modo rodoviario
(8.427).
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O transporte ferrovidrio de passageiros constitui
a segunda categoria mais reclamada, sendo
responsavel por 74,7% (2.679) do total das
reclamagdes registadas no modo ferroviario
(3.586).

INCUMPRIMENTO DE HORARIOS, CRITICAS A
CONDUTA DE FUNCIONARIOS E TiTULOS DE
TRANSPORTE ENTRE OS MOTIVOS MAIS
RECLAMADOS

Durante o periodo em analise, a critica a conduta
de funciondrio destacou-se como principal
motivo de reclamagao no transporte rodoviario
de passageiros, com 16,8%. Por sua vez, o
motivo mais reclamado no transporte ferroviario
de passageiros, representando 16,9%, esta

relacionado com o incumprimento de horarios.

CONSUMIDORES E UTENTES

Durante 0 1°S 2025 registaram-se 298 contactos
telefénicos destinados maioritariamente a obter
informagdoes sobre processos relativos a

reclamacodes efetuadas no livro de reclamacgdes
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(em formato fisico e eletrénico), e relativos a
pedidos de informagdo sobre direitos dos
consumidores e utentes, designadamente sobre
os meios e modos de reclamar e o recurso aos

meios de resolugdo alternativa de litigios.
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Figura 1 - Evolucdo das reclamacdes, 12S 2016-12S 2025 (Fonte: AMT)
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RECLAMAGOES NO 1°S 2025

No periodo em analise foram registadas 13.107 reclamagdes, formuladas por consumidores e utentes relativamente a entidades pertencentes ao Ecossistema da
Mobilidade e dos Transportes, nelas se incluindo as efetuadas através do livro de reclamagdes, nos seus formatos fisico (LR) e eletrénico (LRE), e diretamente a AMT

(Canais AMT), bem como as encaminhadas por outras entidades por a AMT ser a entidade competente em razdo da matéria.

Aquele numero revela uma redugéo do nimero de reclamacgdes de 8,9% face ao total das reclamacgdes registadas no periodo homoélogo (14.389), e uma redugéo de

13,8% face ao 2°S 2024 (15.197), correspondendo a uma média didria de 72 reclamacgodes.
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Na analise comparativa do numero de reclamagbes mensais face ao Figura 2 — Reclamagdes mensais do 125 2025 face ao periodo homélogo (Fonte: AMT)

periodo homodlogo (Figura 2), verifica-se uma redugdo nos 2 primeiros

meses do ano e um aumento nos meses de margo a junho.

3126
3031

MEIOS DE RECLAMAGAO

As Figuras 3 e 4 espelham a distribuigao das reclamacgdes em fungéo do
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maioritariamente através do livro de reclamacgdes eletronico (LRE), meio

utilizado para 56,6% (7.422) do total das reclamacgoes.

Segue-se o livro de reclamagdes em formato fisico (LR), utilizado em

39,5% (5.171) das reclamacgoes.

Os meios disponibilizados para apresentagdo de reclamagdes
diretamente a AMT (“Canais AMT”) foram utilizados em 3,9 % (514) das

reclamacgdes.
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Figura 3 — Reclamagdes por canal (Fonte: AMT)
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Figura 4 — Total das reclamagdes por canal e por ano (Fonte: AMT)
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RECLAMAGOES POR MODO DE TRANSPORTE

Os modos de transporte rodoviario e ferrovidrio representam 91,7% do

total das reclamacgoes registadas pela AMT, como se verifica na Figura 5.

O modo rodoviario foi o mais reclamado no semestre em analise, com
8.427 reclamacgdes (64,3% do total de reclamacgdes), menos 13,5%

comparativamente a igual periodo de 2024.

O modo ferroviario registou 3.586 reclamagbes (27,4% do total de
reclamacgdes), correspondendo a uma diminuigao de 5,9% face ao periodo

homélogo.

Importa referir que, segundo o Instituto Nacional de Estatistica (Atividade
dostransportes, 1.°¢e 2.° Trimestres de 2025, de 6 de junho e 9 de setembro

de 2025, respetivamente)’, no 1°S 2025:

= O transporte ferroviario de passageiros registou um total de 116,3
milhdes de passageiros;

= O Metropolitano de Lisboa transportou 87,6 milhées de passageiros.
O Metro do Porto apresentou um totalde 47,2 milhoes de passageiros.

O Metro Transportes do Sul transportou 10,1 milhdes de passageiros;

1

https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine_destaques&DESTAQUESdest_boui=7
06216570&DESTAQUEStema=55488&DESTAQUESmodo=2
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Figura 5 - Reclamag6es por modo de transporte (Fonte: AMT)
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= Nas vias navegaveis interiores, 0s servicos de travessias regulares

(nacionais e internacionais) asseguraram o transporte de 10,2 milhdes Figura 6 - Evolugdo do numero de reclamagdes por modo de transporte, 125 2016-12S 2025
(Fonte: AMT)
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A Figura 6 representa a evolugao do numero de reclamagdes, por modo de
transporte, entre 0 1.°Sde 2016 e 0 1°S de 2025, permitindo perceber a sua
acentuada redugdo durante o periodo da pandemia, induzida pela

diminui¢ao ocorrida no numero de passageiros.

A sua andlise permite constatar que os modos rodovidrio e ferroviario séo,
desde sempre, os que registam maior numero de reclamagoes,
predominando as relativas ao modo rodovidrio, apenas ultrapassado no

20S 2016 pelo modo ferroviario.

Destaca-se ainda o transporte por vias navegdveis interiores, modo que,
apds a variagao positiva registada no 2°S 2017, apresentou, até ao 1°S
2021, uma tendéncia decrescente do numero de reclamagodes,
interrompida no 1°S 2024, no qual se regista um aumento de reclamacgoes,

mantendo a tendéncia de subida no semestre em analise.

O numero de reclamagdes relacionadas com os sistemas de bilhética e
suporte a mobilidade apresenta crescimento gradual e sustentado desde

2016, com destaque para o periodo entre 2021 e 2024.
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O presente relatdrio respeita as reclamagodes dos consumidores e utentes
no dmbito do Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes, registadas
durante o 1°S 2025, apresentadas quer através do livro de reclamagoes,
nos formatos fisico e eletrénico, quer dos canais disponibilizados pela AMT

para o efeito.

Para além de dar cumprimento a obrigagao prevista nos Estatutos da AMT
de divulgagdo semestral de informagao estatistica relativamente a
reclamacgdes, as entidades reguladas mais reclamadas e aos resultados
decorrentes da atuagao da AMT, este documento, espelhando a analise
das reclamagoes nos setores regulados, constitui um importante
instrumento de monitorizacdo dos mercados e de avaliagdo do
desempenho das entidades reguladas, permitindo a AMT dar cumprimento
as suas atribuicbes de regulador, nomeadamente em matéria de
promogéao e defesa dos direitos e interesses dos consumidores e utentes

em relagéo aos pregos, aos servigos e respetiva qualidade.

As reclamagdes, enquanto indicadores de gestado, sao estruturantes na

definicao da agéo regulatdria e de supervisdo da AMT.
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No Capitulo V séo indicadas algumas das medidas adotadas pela AMT na
sequéncia da analise das reclamacgdes efetuada durante o periodo em

referéncia.

Tais medidas tanto se traduzem na sua intervengdo imediata,
nomeadamente através de pedidos de informacéo e esclarecimentos as
entidades reguladas objeto de reclamacgdes por parte dos consumidores e
utentes, sempre que o seu volume e a natureza das matérias reclamadas
o justifiquem, como na intervencado diferida e programada da AMT,

designadamente por via de agdes de supervisao.

Como se pode verificar adiante, no &mbito dos modos mais reclamados
(rodoviario e ferroviario) figuram como principais motivos de reclamacéao,
na categoria do transporte rodoviario de passageiros, a critica a conduta
de funciondrio e o incumprimento de horarios (31,5% do total das
reclamacgoes), e no transporte ferroviario de passageiros o incumprimento
de hordrio e os problemas com os titulos de transporte, nomeadamente a
aplicagéo de coimas por falta de validagdo dos mesmos (31% do total das

reclamacoes desse subsetor).
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RECLAMAGOES NO MODO RODOVIARIO

No semestre em anélise, 0 modo rodoviario foi o mais reclamado, sendo responsavel por 8.427 (64,3%)
das 13.107 reclamagoes do periodo, o que representa uma diminuigao de 13,5% relativamente ao periodo
homdlogo. Daquelas reclamagdes, 4.768 (56,6%) foram apresentadas através do LRE, 3.263 (38,7%) do LR

e 397 (4,7%) através dos canais disponibilizados pela AMT para o efeito.

Séao classificadas no modo rodoviario as reclamacgdes relativas as seguintes entidades reguladas:

e Operadores de transporte de passageiros (inclui o servigo publico de transporte de passageiros,

bem como servigos “expresso”);

e Operadores de transporte de mercadorias;

e Operadores/gestores de infraestruturas rodoviarias no continente e nas regides auténomas (inclui
as empresas concessiondrias e subconcessiondrias das autoestradas, os fornecedores do Servigo

Eletrénico Europeu de Portagens (SEEP) e as entidades de cobranga de portagens);

aTe.
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e Operadores que desenvolvem atividades auxiliares e
complementares de d&mbito rodovidrio (inclui os CITV, as escolas de
condugao, outras entidades formadoras homologadas para a
obtencdo de certificados de aptiddo profissional, bem como os

centros de exames publicos e privados);

e Operadores de transporte de passageiros em veiculos ligeiros (inclui

os taxis e os servigos de transporte individual e remunerado de

16

2 Atividade que consiste em colocar a disposigdo de um utilizador veiculos de passageiros, com
ou sem motor, para utilizagdo publica, durante periodos de curta duragéo (até 12 horas) e para
realizar distancias curtas (até 100km).
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passageiros em veiculo descaracterizado a partir de plataforma
eletrénica - TVDE);

Operadores de aluguer de veiculos sem condutor (inclui automdveis
ligeiros de passageiros, motociclos, ciclomotores, triciclos,
quadriciclos e velocipedes (rent-a-car e sharing?), e veiculos de

transporte de mercadorias (rent-a-cargo).



Das reclamagdes registadas no modo rodoviario (Figura 7), 44,2% (3.725)
respeitam ao transporte rodoviario de passageiros, 23,9% (2.014) ao
aluguer de veiculos sem condutor e 11,5% (972) as infraestruturas
rodovidrias. No seu conjunto, estas trés categorias representam 79,6% das
reclamacdes neste modo €, desde 2016, tém sido as categorias com maior
numero de reclamacgdes, embora com oscilagdes ao longo do periodo

(Figura 8).

O numero de reclamagdes relativas ao transporte rodovidrio de
mercadorias sofreu um aumento de 70,5%, tendo atingido neste semestre

687 reclamacgodes (8,2%).

Seguem-se as reclamagoes relativas ao transporte em veiculos ligeiros —

Taxis/TVDE com 627 reclamacgées (7,4%), mais 14,4% que no 1°S 20242,

A sexta categoria mais reclamada é a relativa as escolas de conducéo e
entidades formadoras, com 211 reclamagoes (2,5%)*, tendo-se verificado
uma redugéo de 16,3% em relagdo ao periodo homologo. Por ultimo, a
categoria relativa aos Centros de Inspegéo Técnica de Veiculos (CITV), que
representou 2,3% do total das reclamagbes do setor, registando uma
reducao de 11,6% face ao 1°S 2024.

3 Para além das reclamagdes apresentadas pelos utilizadores deste servico a AMT, no &mbito
das atribuigdes e competéncias previstas nos seus Estatutos e na Lei n.° 45/2018, de 10 de
agosto, recebeu, no semestre em analise, 164 queixas e reclamagdes de operadores e
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Figura 7 - Reparti¢do das reclamag¢des no modo rodovidrio, por categoria (Fonte: AMT)
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0/fn e
Entidades Formadoras I 2,5%; 211

Centros de Inspecgéo Técnica de

Veiculos I 2,3%; 191

motoristas de TVDE tendo por objeto aspetos relativos ao funcionamento das plataformas de
TVDE e a sua relagdo com os operadores de plataformas.

4 Das 211 reclamacgodes, 45 respeitam a examinagéo.
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Figura 8 - Evolugdo do nimero de reclamagdes no modo rodoviario, por categoria, 2016-2025 (Fonte: AMT)
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Transporte de mercadorias

Escolas de condugéao e entidades formadoras

Na Figura 8 é apresentada a evolugdo do nimero de reclamagdes do modo

rodovidrio, por categoria, entre 0 1°S 2016 e 0 1°S 2025.

A partir da sua analise verifica-se que o transporte rodoviario de

passageiros, o aluguer de veiculos sem condutor® e as infraestruturas
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Transporte de passageiros —— Aluguer de veiculos sem condutor

Infraestruturas rodoviarias

Transporte em veiculos ligeiros — CITV

rodovidrias sdo as categorias que apresentam o0 maior numero de

reclamacgdes, embora com oscilagbes ao longo daquele periodo.

As categorias do transporte em veiculos ligeiros® e do transporte rodoviario
de mercadorias apresentam uma tendéncia crescente ao longo do

periodo, registando as restantes categorias uma relativa estabilidade.



Transporte rodoviario de passageiros

A categoria do transporte rodoviario de passageiros foi a mais reclamada
no 1°S 2025, correspondendo a 44,2% (3.726) do total das 8.427
reclamacdes registadas no modo rodoviario), relativas a 89 operadores de

transporte de passageiros.

Em termos globais verificou-se uma redugéo de 31,2% no numero total de
reclamacgdes registadas comparativamente ao periodo homélogo (5.418).
Quando comparado com o semestre anterior (2°S 2024), o numero de

reclamacgdes registadas sofreu uma redugéao de 28,4% (5.199).

A Figura 9 apresenta as 5 entidades mais reclamadas desta categoria. A
RNE - Rede Nacional de Expressos, Lda. foi, no semestre em anélise, a
entidade mais reclamada com 697 reclamagoes, e representa 18,7% do
total, registando umareducgao de 19,7% quando comparado com o mesmo

periodo de 2024.

Em segundo lugar nas entidades mais reclamadas do transporte rodoviario
de passageiros, surge a Companhia Carris de Ferro de Lisboa, S.A. com 376
reclamacdes (menos 42,4% face ao periodo homélogo), o que representa

10,1% no semestre em anélise.

® Inclui o aluguer de veiculos de passageiros sem condutor (rent-a-car), o aluguer de curta
duragao (sharing), e o aluguer de veiculos de mercadorias sem condutor (rent-a-cargo)
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Figura 9 - Transporte rodovidrio de passageiros — entidades mais reclamadas (Fonte: AMT)
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8 Inclui os téxis e os servigos de transporte individual e remunerado de passageiros em
veiculo descaracterizado a partir de plataforma eletrénica - TVDE
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A Flixbus Portugal Unipessoal, Lda. é a terceira entidade mais reclamada

com 246 reclamagdes (6,6%), mais 10,8% face ao periodo homdlogo.

Seguem-se a Alsa Todi Metropolitana de Lisboa, Lda. e a TML - Transportes
Metropolitanos de Lisboa, E.M.T., S.A.7, ambas com 212 reclamagcdes,
menos 58,3% e 26,4%, respetivamente, face ao periodo homologo,

representando cada uma 5,7% do total das reclamacdes desta categoria.

Os cinco principais motivos de reclamagéo no transporte rodoviario de
passageiros, indicados na Figura 10, estdo na origem de 62,1% (2.315) do

total das reclamacgodes registadas nesta categoria no semestre em anélise.

Da anélise da figura resulta que o motivo que mais reclamagdes origina
nesta categoria estd relacionado com a critica a conduta de funcionario
com 627 reclamacgdes (16,8%), registando uma descida de 22,4% face ao
periodo homdlogo, segue-se o incumprimento de hordrio com 547
reclamacgdes (14,7%), menos 32,1% que no 1°S 2024. As reclamagdes por
cancelamento de servigo e supressdes sofreram uma redugéao de 31,7%
em comparagdo com o mesmo periodo de 2024, tendo registado este
semestre 488 reclamagdes (13,1%). Seguem-se as reclamagoes

relacionadas com titulos de transporte, representando 9,5% das

7 ATML - Transportes Metropolitanos de Lisboa, E.M.T., S.A., é detida a 100% pela Area
Metropolitana de Lisboa, sendo a entidade a quem esta delegou as competéncias no dominio
do transporte publico rodoviario e a gestdo da plataforma tecnoldgica integradora do sistema
de bilhética dos transportes publicos (modos rodovidrio, metro, ferrovidrio e por vias
navegdveis interiores). Enquanto empresa responsavel pela operacdo da Carris
Metropolitana, assegurada pelos operadores Viagdo Alvorada, Lda. (Amadora, Oeiras e
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Figura 10 - Motivos de reclamacdo no transporte rodoviario de passageiros (Fonte: AMT)

-22,4% -32,1%

Critica a conduta Incumprimento Cancelamento de Titulos de
de funcionario do horéario servigo e transporte
supressoes

-31,7%

-36,7%

h |

Incumprimento
de paragem

m1S24 m1S25 Var. yoy (%)

Sintra), Rodovidria de Lisboa (Loures, Mafra, Odivelas e Vila Franca de Xira), TST - Transportes
Sul do Tejo, S.A. (Almada, Seixal e Sesimbra) e Alsa Todi Metropolitana de Lisboa, Lda.
(Alcochete, Moita, Montijo, Palmela e Setubal).

Foram consideradas as reclamagdes sobre a operagdo da Carris Metropolitana (excluindo a
bilhética, referida de seguida) a que a TML deu resposta e que néao foi possivel imputar
concretamente a algum dos operadores referidos.



reclamacgoes, registando uma descida de 36,7%, e as relacionadas com o
incumprimento de paragem, correspondendo a 8,1% do total das

reclamacdes, menos 17,1% que no periodo homélogo.

I .Jo
Autoridade

da Mobilidade
e dos Transportes
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Aluguer de veiculos sem condutor

O aluguer de veiculos sem condutor apresenta-se como a segunda
categoria mais reclamada do modo rodoviario (23,9% do total das

reclamacgoes) tendo sofrido um aumento de 10,1% face ao 1°S de 2024.

Dentro desta categoria, foram registadas 1.860 reclamagodes sobre o rent-
a-car, relativas a 68 operadores e 154 reclamagdes sobre o sharing,

respeitantes a 4 entidades diferentes.

As reclamacdes relativas ao rent-a-car tém, neste semestre, um peso de

22,1% do total das reclamagdes do setor rodoviario.

A Figura 11 indica as cinco empresas de rent-a-car mais reclamadas, as

quais representam 54,9% do total das reclamagoées relativas a categoria.
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Figura 11 - Aluguer de veiculos sem condutor - entidades mais reclamadas (Fonte: AMT)
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A Klass Wagen Portugal Sociedade Unipessoal, Lda. foi a entidade mais
reclamada deste semestre, com 234 reclamagdes, representando 12,6%
do total das reclamagdes, um aumento de 212 reclamacgdes face ao 1°S
2024. Como segunda e terceira entidades mais reclamadas temos a
Emobg Services Portugal, Unipessoal, Lda., com 216 reclamacgoes (11,6%,
-11,1% face ao periodo homdlogo), e a Europcar Internacional — Aluguer de
Automoveis, S.A. (Europcar), com 209 reclamagbes (11,2%, - 11
reclamacoes face ao 1°S 2024). Segue-se a Centauro rent-a-car, Lda, com
186 reclamacgoes, crescendo 3,3% face ao 1°S 2024. Por dltimo, a Guérin
rent-a-car (dois), Lda. registou 176 reclamagdes (9,5%) e sofreu um

aumento de 63% comparativamente ao 1°S 2024.

A Figura 12 apresenta a distribuicdo das reclamagbdes de acordo com os
cinco motivos mais invocados, os quais totalizam 71,2% das reclamacgodes

registadas no &mbito da categoria de rent-a-car.

O principal motivo diz respeito a contratos com clausulas abusivas, e esta
na origem de 34,8% das reclamagbes do 1°S 2025 (648 reclamagdes),

representando mais 14,3% face ao periodo homadlogo.

O segundo motivo mais reclamado prende-se com pagamentos (utilizagéo
de cartdes de crédito), tendo diminuido 16,6% comparativamente ao 1°S

2024, e representa 14,9% das reclamagodes (277reclamagoes).

Os pedidos de reembolso sédo o terceiro motivo mais invocado com 9,2%

das reclamagdes, mais 65,4% face ao periodo homologo, seguem-se as

aTy.
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Figura 12 - Motivos de reclamagdo no Aluguer de veiculos sem condutor (Fonte: AMT)
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relacionadas com as condigbes do veiculo (transporte e questdes
técnicas) com 6,2% das reclamacgdes (116 reclamagdes) que regista,
comparativamente ao mesmo periodo de 2024, uma redugéao de 14,1% do

nimero de reclamagdes. Por ultimo, as reclamagbdes relativas a
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atendimento, que representam 6% do numero total de reclamacdes e que . i . .
Figura 14- Motivos de reclamagao no sharing (Fonte: AMT)

subiu 19,1% neste semestre.

145,7%
Na Figura 13, podemos ver as 4 entidades com reclamacgdes relativas ao
sharing, correspondendo 137 reclamacgdes a EMEL - Empresa Municipal de
Mobilidade e Estacionamento de Lisboa, EM, S.A. (GIRA); 15 reclamacgdes
a Bolt Support Services PT, Unipessoal Lda. E, com 1 reclamacgéo cada, a
Cooltramotos Unipessoal, Lda e a Ridemovi Portugal, Unipessoal, Lda.
Figura 13 - Sharing — entidades mais reclamadas (Fonte: AMT)
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M
A figura 14 evidencia que as reclamagodes relacionadas com as solugdes
| 1 aplicacionais das plataformas de sharing ocupam o primeiro lugar dos

COOLTRAMOTOS, UNIPESSOAL LDA . . . B
0 motivos de reclamagado, totalizando 73,4% das reclamagdes,

representando um aumento de 145,7% relativamente ao mesmo periodo
1 de 2024, seguindo-se as reclamacgoes relativas a condigdes do veiculo e
RIDEMOVI PORTUGAL, UNIPESSOAL LDA
questdes técnicas, representando 5,8% do total das reclamagdes, o
atendimento sem qualidade e os pagamentos, com 4,4% cada, e, por

1S25 2524 mW1S24 _ .
ultimo, os problemas com os titulos de transporte (passe) com 3,2%.
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Infraestruturas rodoviarias (concessoes rodoviarias)

A categoria das infraestruturas rodoviarias, onde se incluem as
concessoOesrodovidrias e a cobranga de portagens, representa 11,5% (972)
do total das reclamacgdes registadas pela AMT no 1°S 2025 do modo

rodovidrio, constituindo a terceira categoria mais reclamada.

Daquelas reclamagdes, 306 (mais 23,4% em variagdo homodloga) dizem
respeito as concessoes rodoviarias, sendo relativas a 19 concessionarias
rodovidrias, e 662 (menos 16,8% em variagdo homodloga) respeitam a

cobranga de portagens e dizem respeito a 4 operadores.

Relativamente a exploragao de terminais de passageiros e mercadorias, e
parques de estacionamento registaram-se, este semestre, 4 reclamagoes
(menos 87,5%).

A Figura 15 apresenta a lista das cinco entidades mais reclamadas,
responsdveis por 75,2% do total de reclamagbes na categoria das
concessOes rodovidrias, a qual representa 23,7% do total das reclamagoes

da categoria das infraestruturas rodovidrias.

Da analise da figura resulta que a Infraestruturas de Portugal, S.A. é a
entidade que mais reclamagoes regista, com 23,9% do peso total das

reclamacgdes do semestre (mais 35,2% do que no periodo homélogo).

A segunda entidade mais reclamada é a Lusoponte — Concessionaria para

a Travessia do Tejo, S.A. com 50 reclamacgoes, (16,3%), registando-se um

aTe.
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aumento de 177,8% face ao mesmo periodo do ano passado. Em terceiro
lugar nas entidades mais reclamadas, surge a Brisa — Concesséo
Rodovidria, S.A., com 47 reclamagdes (representando 15,4% e uma subida
de 2,2% face ao periodo homoélogo). Segue-se a Ascendi Norte, Auto-
Estradas do Norte, S.A., com um peso de 12,4% (menos 17,4% que no 1°S
2024). Em quinto lugar a Ascendi Grande Porto — AutoEstradas do Grande
Porto, S.A. com um peso de 7,2% das reclamagodes desta categoria, menos
12% que no primeiro semestre de 2024.

Figura 15 - Infraestruturas rodoviarias (concess6es e subconcessdes rodoviarias)
- Entidades mais reclamadas (Fonte: AMT)
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Os motivos indicados na Figura 16 correspondem aos mais invocados
pelos reclamantes, representando, no seu total, 79,1% das reclamacgoes

relativas as concessionarias.

O motivo mais alegado diz respeito a pagamentos (taxas de portagens),
com 98 reclamacgdes (32%), registando uma diminuigcao de 23,4% face ao

periodo homdlogo.

O segundo motivo mais reclamado estd relacionado com acidentes na
estrada com animais, objetos ou outros, com 77 reclamagobes, as mesmas
que no mesmo periodo de 2024, representando neste semestre 25,2% das

reclamacgoes desta categoria.

O terceiro motivo de reclamacgéo esta relacionado com as condigdes
rodoviarias e questdes técnicas, com 24 reclamagdes (7,8%) com um

aumento de 84,6% em comparagdo com o mesmo periodo de 2024.

Seguem-se as reclamacgdes sobre a falta de condigdes de seguranga, com
23reclamagdes, correspondendo a 7,5% das reclamacgdes, apresentando,

no 1°S 2025 um aumento de 27,8% face ao mesmo semestre de 2024.

Por ultimo, as reclamacgodes relacionadas com a qualidade do atendimento

com 20 reclamagdes (6,5%), mais 12 reclamagodes que no 1°S 2024.
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Figura 16 - Motivos de reclamagdo nas concessoes e subconcessoes rodoviarias (Fonte: AMT)
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Infraestruturas rodoviarias (sistema de cobranca de portagens)

Ainda na categoria das infraestruturas rodovidrias, assinalam-se 662
reclamacgdes registadas no 1°S 2025 relativas a cobranga de portagens,
distribuidas pelos quatro operadores indicados na Figura 17, os quais
representam 68,1% do numero total de reclamagdes das infraestruturas

rodovidrias neste semestre.

Como se verifica na Figura 17, a Via Verde Portugal - Gestéo de Sistemas
Eletrénicos de Cobranga, S.A., surge como entidade mais reclamada,
representando 79,9% (529) das reclamacgdes registadas na categoria

(menos 22,4% em variagdo homologa).

O operador Ascendi O&M, S.A., foi o segundo mais reclamado, com 10,6%
comparativamente ao 1°S 2024, menos 5,4% que no primeiro semestre de

2024.

Relativamente a Vialivre, S.A., que neste semestre representa 7,9% (52)
das reclamacgoes desta categoria, assinala-se uma subida de 57,6% face

ao periodo homdlogo.

O operador Portvias - Portagem de Vias, S.A., regista no semestre em

analise 1,7% das reclamacgdes (mais 57,1% em variagdo homologa).

aTe.
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Figura 17 - Infraestruturas rodoviarias (sistema de cobranga de portagens)
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A Figura 18 apresenta os motivos mais invocados pelos utentes, que, no

seu conjunto, abrangem 84,4% das reclamagdes registadas nesta

categoria.

Os motivos que originaram maior numero de reclamacgodes respeitam a:

(i)

(i)

Pagamentos (taxas de portagem), com 234 reclamagoes
(85,3%) (mais 10,4% face ao 1°S 2024);

Portagens e identificadores, com 155 reclamacgdes (23,4%)
(menos 50,5% do que no 1°S 2024);

Atendimento sem qualidade, com 103 reclamagoes (15,6%),
(mais 6,2% do que no 1°S 2024);

Solugbes aplicacionais (acesso a funcionalidades, contetidos
e servigos), com 41 reclamacgdes (mais 10,8% do que no 1°S
2024), e

Pedidos de reembolso, com 26 reclamagdes (menos 3,7% do
que no 1°S 2024).
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Figura 18 - Motivos de reclamacdo na cobranga de portagens (Fonte: AMT)
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Transporte em veiculos ligeiros - taxis/TVDE

A AMT registou, no semestre em analise, 627 reclamagdes na categoria do
transporte em veiculos ligeiros, face as 548 registadas no 1°S 2024 (uma
subida de 14,4%), das quais, 101 (16,1%) sao referentes ao transporte de
taxi, 10 dizem respeito aos operadores de TVDE®, e 516 (82,3%) a

plataformas eletrénicas de TVDE® (456 no periodo homologo).

A Figura 19 apresenta os operadores de plataforma eletrénica de TVDE
mais reclamados, destacando-se a Uber Portugal, Lda. como mais
reclamada, com 354 reclamacoes registadas no semestre, representando
68,6% das reclamacgoes, traduzindo-se num aumento de 1,7% face ao

mesmo periodo de 2024.

Segue-se a Bolt Support Services PT, Unipessoal Lda., responsavel por 162
reclamacdes, 31,4% no semestre em andlise (mais 50% em variagao

homologa).

8 Pessoa coletiva aderente a uma plataforma eletrénica destinada a prestar servigo de transporte
de passageiros em veiculos descaracterizados.

9 Infraestruturas eletronicas da titularidade ou sob exploragdo de pessoas coletivas que prestam,
segundo um modelo de negdcio préprio, o servigo de intermediagdo entre utilizadores e operadores
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Figura 19 - Transporte em veiculos ligeiros (TVDE) - entidades mais reclamadas (Fonte: AMT)

UBERB.V. - 354

REPRESENTAGAO
PERMANENTE EM
PORTUGAL

186

348

162

BOLT SUPPORT SERVICES m1S25
PT, UNIPESSOAL LDA

108 2824

m1S24

de TVDE aderentes a plataforma, na sequéncia efetuada pelo utilizador por meio de aplicagdo
informética dedicada.
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A analise da Figura 20 permite verificar os 5 principais motivos de

reclamacao relativamente ao TVDE, os quais representam 73,3% do total

das reclamacgodes desta categoria:

(i)

(i)

(iii)

(iv)

Pagamentos'®, com 160 reclamacgdes (31%), representando
uma redugéo de 8,6% face ao periodo homoélogo;

Pedido de reembolso, com 86 reclamagdes (16,7%),
representando um aumento de 30,3% face ao periodo
homélogo;

Critica a conduta do funcionario / colaborador, com 55
reclamacgoes (10,7%), representando uma descida de 8,3%
face ao periodo homoélogo;

Cancelamento do servigo, com 50 reclamagdes (9,7%),
representando uma redugao de 42,9% face ao periodo
homologo; e

Objetos perdidos, com 27 reclamagdes (mais 35% em

variagdo homologa).

° Referente a pagamentos de clientes.
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Figura 20 - Motivos de reclamacgdo no TVDE (Fonte: AMT)
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O numero de reclamacoes relativas ao transporte em taxi (101), sofreu
um aumento de 26,3% face ao mesmo periodo de 2024 e representa
16,1% das reclamacdes do transporte em veiculos ligeiros -

taxis/TVDE.

Na figura 21 estdo representados os 5 motivos mais reclamados do
transporte em taxi. O motivo mais reclamado diz respeito a
pagamentos, com 46 reclamacgdes (45,5%). Segue-se a critica a
atuagao do motorista com 28 reclamagdes (27,7%), a ndo emissao de
fatura com 6 reclamagdes, com um peso de 5,9%, seguido do
relacionado com o comportamento dos motoristas, com 4
reclamagdes (4%), e do cancelamento de servigos, com 3
reclamacgdes (3% do total das reclamacgdes desta categoria). Destes
motivos destacam-se os dois primeiros, por terem tido um aumento
superior a 100% relativamente ao periodo homologo (mais 187,5% e
115,4%, respetivamente). Estes aumentos estéo relacionados com a
ocorréncia de praticas de especulagdo de pregos e burlas,

principalmente junto ao aeroporto de Lisboa.
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Figura 21 - Motivos de reclamagdo no Taxi (Fonte: AMT)
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Transporte rodovidrio de mercadorias Figura 22 - Transporte rodoviario de mercadorias - entidades mais reclamadas (Fonte: AMT)
Relativamente ao transporte rodoviario de mercadorias foram registadas

pela AMT, no semestre em analise, 687 reclamagdes (mais 70,5% em
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Na Figura 23 encontram-se indicados os cinco principais motivos de
reclamacao, que representam 90,7% do total das reclamacoes registadas

nesta categoria.

O motivo mais invocado pelos reclamantes (360 reclamacgdes) diz respeito
ao cancelamento do servigo, com um peso de 52,4% (mais 64,4% do que

no 1°S 2024).

Responsavel por 128 reclamagdes (18,6%), a perda de objetos constitui a
segunda causa das reclamagoes registadas (mais 132,7% do que em igual
periodo de 2024).

O motivo relacionado com o incumprimento de horéario regista, este
semestre, um aumento de 22,8% do numero de reclamacgodes face ao 1°S

2024 (57 para 70 e um peso de 10,2%).

Seguem-se a critica a atitude do funcionario e a qualidade do atendimento,
representando, respetivamente, 6% (41 reclamagdes) e 3,5% (24
reclamacdes) das reclamagdes da categoria em anélise, respetivamente

um aumento de 141,2% e de 20%.
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Figura 23 - Motivos de reclamagdo no transporte rodoviario de mercadorias (Fonte: AMT)
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Atividades auxiliares e complementares - Escolas de condugédo e

centros de exame

No semestre em andlise foram registadas 211 reclamacgdes’’, respeitando
a matérias relacionadas com a formagdo da condugdo e com a
examinagdo (menos 16,3% em variagdo homodloga), relativas a 83

empresas de ensino e examinagao da condugao.

A Figura 24 apresenta as cinco entidades mais reclamadas, dentro da

categoria das escolas de condugao destacando-se:

(i) ECO - Escola de Condugéao Odivelas, Lda., com 15
reclamacgdes (7,1% do total de reclamagoes);

(ii) Escola de Condugédo Seguranga Maxima, Lda., com 11
reclamacgoes (5,2%);

(iii) Drive In, Unipessoal, Lda., com 10 reclamagoes (4,7%);

(iv) Escola de Condugéo Quinta do Conde (White Low Cost I,
Lda) com 10 reclamagobes (4,7%); e

(v) Escola de Condugéo de Benfica também com 10
reclamacgodes e 0 mesmo peso de 4,7% das reclamacgdes

desta categoria.

" Das 211 reclamacgodes, 45 respeitam a examinagéo.
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Figura 24 - Escolas de condugao e entidades formadoras - entidades mais reclamadas (Fonte: AMT)
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A Figura 25 apresenta os cinco principais motivos das reclamacgoes
registadas no 1°S 2025 na categoria das empresas do ensino da condugéo,

representando 83,7% do total de reclamagdes registadas.

O motivo mais reclamado relaciona-se com a qualidade do atendimento,

com 54 reclamagdes (32,5,1%), uma variagdo homologa de menos 18,2%.

O segundo motivo de reclamagdo mais alegado pelos reclamantes
respeita a atuagdo dos funcionarios, com 29 reclamacgdes representando

17,5% este semestre (mais 7,4% do que no 1°S 2024).

A critica a atuagéo da escola, com 26 reclamacgdes, representa 15,7% do

total do subsetor, menos 13,3% que no mesmo periodo de 2024.

Em quarto lugar, encontra-se o motivo relativo aos pedidos de reembolso,
que representa 10,8% das reclamacgdes no semestre em andlise (mais 50%

que no 1°S 2024).

Por ultimo, a falta e/ou erro nainformagéao afixada motivou 12 reclamacgdes

(7,2%), menos 29,4% em variagao homologa.

Em relagdo as reclamagdes dos centros de exames, estas registaram uma
descida de 21,1% face ao periodo homdlogo, e representam 21,3% das

reclamacgoes desta categoria.

A Figura 26 apresenta os 4 centros de exames que registaram

reclamacgdes.

Atendimento sem Critica a conduta Critica a atuagao Pedido de
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Figura 25 - Motivos de reclamacgdo nas escolas de condugao e entidades formadoras (Fonte: AMT)
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Figura 26 — Centros de exames - entidades mais reclamadas (Fonte: AMT)
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O Centro mais reclamado é a ANIECA - Associagdo Nacional dos
Industriais do Ensino de Condugdo Automdvel com 31 reclamagdes,
menos 22,5% face ao mesmo periodo de 2024, e representa este semestre
68,9% do total das reclamacgodes dos centros de exame. Segue-se a APEC -
Associagao Portuguesa de Escolas de Condugdo com 7 reclamagoes
(15,6%). Em terceiro lugar o ACP - Automoével Club de Portugal, com 4
reclamacdes (8,9%). Por ultimo, a AHBVT - Associacdo Humanitaria dos

Bombeiros Voluntéarios de Tabua — Centro de Exames de Condugédo com 3
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reclamagdes, com um peso de 6,7% do total. Os 3 principais motivos
invocados pelos reclamantes dizem respeito a examinagdo com 60% das
reclamacodes dos centros de exame, seguida da atuagao dos funcionarios
comum peso de 20% e a problemas com documentagado com 8,9% do total

das reclamagdes dos centros de exame.



Atividades auxiliares e complementares - CITV

Relativamente a reclamagbdes no ambito da categoria das atividades
auxiliares e complementares, foram registadas no 1°S 2025 191
reclamacdes (menos 11,6% em variagdo homoéloga), respeitantes a 40 dos
227 centros de inspecgao técnica de veiculos (CITV) licenciados para o

exercicio da atividade em Portugal continental'.

Na Figura 27 sao apresentados os cinco CITV mais reclamados, os quais
sdo responsdveis por 64,4% do total das reclamacdes registadas

relativamente a esta categoria.

Por disporem de vérios CITV dispersos pelo territério nacional, o nimero
de reclamacgdes representado por operador econémico corresponde ao
conjunto das reclamagbes registadas relativamente aos centros

respetivos.

Neste sentido, os centros de inspegdo da Controlauto - Controlo Técnico
Automovel, S.A. sdo os que originaram maior nimero de reclamagdes no
semestre em analise, sendo responsaveis por 28,8% das reclamacgoes (55

reclamacgoes).

Seguem-se os centros de inspecédo pertencentes a CIMA - Centro de

Inspegodes, S.A., com um peso de 15,7% (30 reclamacgodes); a DEKRA

2 Fonte: Observatério da AMT: https://observatorio.amt-autoridade.pt/. Em 2024, o nimero
total de CITV em operacdo em Portugal era de 227 centros. Em 2024 foram efetuadas cerca de
8,2 milhdes de inspegdes.
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Figura 27 - Centros de inspegdo técnica de veiculos - entidades mais reclamadas (Fonte: AMT)
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Portugal - Centro de Inspegdes, S.A. registou este semestre 16
reclamacgdes, a que corresponde um peso de 8,4% do total das
reclamacdes desta categoria, a INSPECENTRO - Inspecéo Periddica de
Veiculos Automoveis, S.A. com 7,3% (14 reclamagdes) e, por ultimo, a
Inspeauto — Centro de Inspegdes, Lda. com 8 reclamagdes este semestre

(4,2%).

Os motivos indicados na Figura 28 estdo na origem de 170 reclamacgoes,
correspondentes a 80,6% do total das reclamagdes apresentadas no

semestre.

O motivo mais reclamado desta categoria respeita a questdes técnicas,
registando-se 69 reclamagbes (32,7%), a que corresponde uma
diminuigcado de 9 reclamagdes (menos 11,5%) face ao mesmo periodo de

2024.

O segundo motivo mais reclamado respeita a qualidade do atendimento,
tendo um peso de 19,4%, e representando um aumento de 32,3% em

variagdo homoéloga.

Porsuavez, as reclamagdes atinentes a conduta do funciondrio registaram
uma diminuigao de 7,7% face ao 1°S 2024, tendo neste semestre um peso

de 17,1%.

As reclamacgdes sobre os problemas com documentagéo, registaram uma
reducao de 61,8%, passando de 34 reclamagdes no 1°S 2024 para 13 no

semestre em andlise. E, por ultimo, as reclamagdes com criticas gerais a

Relatério Semestral das Reclamagdes | 1.°© Semestre 2025

atuacao dos centros, registaram, este semestre, um aumento de 83,3%,
passando de 6 reclamacdes no 1.°S 2024 para 11 e representam 5,2% do

total desta categoria.

Figura 28 - Motivos de reclamacgdo Centros de inspe¢do técnica de veiculos (Fonte: AMT)
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RECLAMAGCOES NO MODO FERROVIARIO

No semestre em analise o modo ferroviario foi o segundo mais reclamado,
sendo responsavel por 3.586 reclamagdes (27,4% do total de

reclamacgdes), apresentando uma variagado homoéloga de menos 5,9%.

Daquelas reclamacgdes, 2.093 (58,4%) foram apresentadas através do LRE;
1.429 (39,8%) através do LR, e 64 (1,8%) através dos canais
disponibilizados pela AMT.

Sao classificadas no modo ferrovidrio as reclamagdes das entidades

reguladas seguintes:

=  Operadores de transporte de passageiros (inclui o servigo publico
de transporte de passageiros), nos segmentos urbano e
suburbano, regional, inter-regional e internacional;

= QOperadores de transporte de mercadorias;

= Gestor da infraestrutura ferroviaria (inclui a rede ferroviaria
nacional e as instalagdes de servigo);

=  Operadores dos sistemas de metro, incluindo metro ligeiro de
superficie e elétricos;

= Operadores de sistema de transporte por cabo, de pequeno

volume e/ou ambito local.
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A Figura 29 apresenta a distribuicdo, pelas categorias respetivas, das

reclamacgdes do modo ferroviario registadas no 1°S 2025.

Da sua anélise resulta que as categorias correspondentes ao transporte
ferrovidrio de passageiros e aos sistemas de metro, metro ligeiro de
superficie e elétricos urbanos sdo responsdveis por 97,3% das

reclamacgdes.

O transporte ferroviario de passageiros continua a ser a categoria mais
reclamada (74,7% das reclamagdes neste modo), e regista uma redugao
homologa de 4,6% (2.679 face a 2.808 no 1°S 2024).

Por sua vez, a categoria de sistemas de metro, metro ligeiro e elétricos
urbanos apresenta um peso de 22,6% e uma variagdo homodloga de menos

9%.

A categoria das infraestruturas ferroviarias registou 91 reclamagdes no

semestre em analise, menos 13,3% do que no mesmo periodo de 2024.

Por ultimo, a categoria do sistema de transporte por cabo registou 6

reclamacdes, menos duas que no mesmo periodo de 2024.

A semelhanca do verificado nos Gltimos semestres, ndo foram registadas
reclamacgdes relativamente a categoria do transporte ferrovidrio de

mercadorias.
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Figura 29 - Reparti¢do do nimero de reclamagdes relativas ao modo ferroviario,
por categoria (Fonte: AMT)
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A Figura 30 apresenta a evolugdo do nimero de reclamagdes no modo
ferroviario, por categoria, no periodo compreendido entre o 1°S 2016 e o
10S 2025.

E possivel constatar que as categorias do transporte ferrovidrio de
passageiros e do sistema de metro, metro ligeiro e elétricos urbanos séo
as que registam o maior nimero de reclamagdes e acompanharam a
tendéncia de descida nos dois anos da pandemia por Covid-19, registando
uma tendéncia de crescimento desde o 2°S de 2021 com poucas

oscilagOes até ao presente semestre.

As restantes categorias sdo residuais em volume de reclamacgodes e ndo
apresentam uma variagao significativa no seu nimero ao longo do periodo
de referéncia, constituindo excegao a esta tendéncia a categoria relativa
as infraestruturas ferroviarias, onde se assinala um aumento desde o 2°S

de 2022.
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Figura 30 - Evolugao do nimero de reclamag6es no modo ferroviario, por categoria,
12S 2016-12S 2025 (Fonte: AMT)
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Transporte ferroviario de passageiros

A categoria do transporte ferrovidrio de passageiros integra os operadores
CP - Comboios de Portugal, E.P.E. e Fertagus - Travessia do Tejo,

Transportes, S.A.

Nesta categoria registaram-se 2.679 reclamagdes (menos 4,6% em
variagdo homoéloga), distribuidas conforme indicado na Figura 29, sendo a
CP - Comboios de Portugal, E.P.E. responsével por 83,5% do total das
reclamacgdes. Face ao periodo homodlogo este operador apresenta uma

diminuigcao de 13% (menos 334 reclamacgoes).

Em relagao ao operador Fertagus — Travessia do Tejo, Transportes, S.A.,
regista-se um aumento de 86,1% face ao 1°S 2024, com 443 reclamacgdes.
Este aumento esta relacionado com as perturbagdes sentidas desde 15 de
dezembro de 2024 e, principalmente, no inicio do ano de 2025, decorrentes

da reformulagao dos horarios da operagéo.
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Figura 31 - Transporte ferrovidrio de passageiros — entidades mais reclamadas (Fonte: AMT)
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A Figura 32 apresenta os cinco principais motivos de reclamagéao
relativamente ao transporte ferroviario de passageiros, representando
50,8% do total das reclamagdes da categoria registadas durante o 1°S

2025.

O motivo que mais reclamagodes originou foi o relacionado com o
incumprimento de horario com 452 reclamagdes (menos 6,4% face ao
periodo homélogo) representando neste semestre, 16,9% do total deste

subsetor.

O segundo motivo estd relacionado com os titulos de transporte,
nomeadamente as respeitantes a aplicagdo de coimas por falta de
validagdo dos mesmos, com 378 reclamagdes representando 14,1% do

total das reclamacgdes (menos 30,5% em variagdo homologa).

Seguem-se as reclamacgdes motivadas por criticas a atuagado dos
funcionarios, com 183 reclamagbes, menos 25,6% em comparagao

homologa.

As reclamacgdes relacionadas com as maquinas de venda de titulos ou
problemas com os validadores, com 177 reclamagodes, menos 21% face ao
primeiro semestre de 2024 e, por ultimo, as relacionadas com a baixa
frequéncia do transporte com 172 reclamagdes, mais 244% em variagao

homologa.
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Figura 32 - Motivos de reclamacdo no transporte ferroviario de passageiros (Fonte: AMT)
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Sistemas de metro, metro ligeiro e elétricos urbanos

A categoria dos sistemas de metro, metro ligeiro e elétricos urbanos integra
os operadores Metropolitano de Lisboa E.P.E., Metro do Porto S.A. e Metro
Transportes do Sul, S.A. No semestre em anélise, apenas o Metro do Porto
registou uma subida no numero de reclamagdes face ao periodo

homaologo.

Conforme apresentado na Figura 33, no semestre em andlise foram

registadas 810 reclamacgdes (menos 9% em variagdo homologa).

O Metropolitano de Lisboa E.P.E. é responsével por 572 reclamacgobes, o
que equivale a 70,6% das reclamagbes da categoria, e a uma redugéo

homodloga de 17,8%.

O Metro do Porto S.A., com 191 reclamagdes, representa 23,6% das

reclamacgdes desta categoria (mais 38,4% em variagdo homoéloga).

No que respeita ao MTS — Metro Transportes do Sul S.A., o numero de
reclamacoes do referido operador traduz uma diminui¢céo de 16,1% face
ao periodo homologo, correspondendo a 47 reclamagdes no semestre,
face as 56 registadas no 1°S 2024.
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Figura 33 - Sistemas de metro, metro ligeiro e elétricos urbanos
- entidades mais reclamadas (Fonte: AMT)
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Na Figura 34 constam os cinco motivos de reclamagéo mais invocados nos
sistemas de metro, metro ligeiro e elétricos urbanos, os quais representam

60% do total das reclamacgodes.

O motivo mais alegado respeita as infraestruturas auxiliares, tais como
escadas rolantes, elevadores, entre outros, com 169 reclamagoes,
representando 20,9% das reclamagdes desta categoria (menos 14,6%

variagdo homoéloga).

O segundo motivo mais reclamado é o que diz respeito a titulos de
transporte, nomeadamente a aplicagdo de coimas por falta de validacéo,
com 141 reclamacgodes (17,4%), apresentando uma redugéo de 15,1% face
ao mesmo periodo de 2024. Seguem-se as reclamacgdes relacionadas com
o incumprimento de horarios, com 9,8% das reclamagdes (mais 31,7% em

variagdo homoéloga).

Em quarto lugar figuram as reclamacgdes sobre as maquinas de venda de
titulos ou problemas com validadores, com um peso de 6,3% (mais 2%

face ao mesmo periodo de 2024).

Por fim, seguem-se as reclamagodes motivadas por criticas a atuagao de

funcionario, com um peso de 5,7% (menos 20,7% em variagdo homologa).
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Figura 34 - Motivos de reclamagdo nos sistemas de metro, metro ligeiro de superficie
e elétricos urbanos (Fonte: AMT)
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RECLAMAGOES NO TRANSPORTE POR VIAS NAVEGAVEIS INTERIORES

No semestre em analise foram registadas 754 reclamagodes relativas ao transporte por vias navegaveis

interiores (mais 66,1% em variagdo homoéloga), todas na categoria do transporte de passageiros.

Da totalidade das reclamagdes, 387 (51,3%) foram apresentadas através do LR, 328 (43,5%) do LRE, e as

restantes 39 (5,2%) pelos canais disponibilizados pela AMT.

A Figura 35 apresenta a evolugao do nimero de reclamagdes no transporte por vias navegaveis interiores
no periodo compreendido entre o 1°S 2016 e o 1°S 2025. Da sua andlise constata-se um pico de
reclamacgdes no 2°S 2017, com um total de 884 registos. Seguiu-se uma tendéncia de queda acentuada
entre 2019 e 2021, destacando-se o valor mais baixo no 1°S 2020 (141 reclamagoes), fendmeno que podera
estar associado aos impactos da pandemia de COVID-19. A partir do 2.° S 2024, verifica-se um aumento
gradual no volume de reclamacgdes, atingindo, neste semestre, 757 reclamacgdes, o quinto semestre mais

reclamado desde 2016.

Figura 35 - Evolugdo do nimero de reclamag6es em vias navegaveis interiores, 2016-2025 (Fonte: AMT)
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A Figura 36 apresenta as duas entidades mais reclamadas neste modo,

responsaveis por 99,6% do total de reclamacgdes.

Durante o 1°S 2025 a TISL - Transtejo Soflusa, S.A. registou 734
reclamacgdes, correspondentes a 97,3% do total de reclamagdes da

categoria, e a uma subida de 79% face ao periodo homélogo.

Por seu lado, a Atlantic Ferries — Trafego Local, Fluvial e Maritimo, S.A.
registou 17 reclamacgdes, que correspondem a 2,3% do total, e a uma
descida de 46.9% quando comparado com o mesmo periodo de 2024,

passando de 32 para 17 reclamacgoes.
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Figura 36 - Transporte de passageiros por vias navegaveis interiores
- entidades mais reclamadas (Fonte: AMT)
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A Figura 37 apresenta os cinco motivos mais invocados pelos utentes no
semestre em andlise, 0os quais representam 86,1% do total das

reclamacgoes registadas.

No topo dos motivos mais reclamados, estdo as reclamagdes sobre os
cancelamentos de servico / supressdes, com 453 reclamacgoes, e
representam 60,1% do total desta categoria, tendo sofrido um aumento de
141% face ao periodo homodlogo. Este aumento estd relacionado com as
supressdes e atrasos verificados durante o semestre em anélise, em

particular nas ligagdes do Seixal.

Seguem-se as reclamagdes sobre o incumprimento de horario, com 14,6%
(110), mais 89,7% em relagdo ao mesmo periodo de 2024. As reclamacgdes
relacionadas com a baixa frequéncia do transporte aumentaram 10,9% e
corresponde a 6,8% das reclamacgdes, seguindo-se as relacionadas com a
conduta de funcionario, com 2.4% (18 reclamagbes, mais 12,5%). Por fim,
as reclamagobes sobre a falta ou erro na informagao afixada com 17

reclamagdes (2,3%) mais 142,9% face ao mesmo periodo de 2024.
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Figura 37 - Motivos de reclamagao na categoria do transporte de passageiros por vias
navegaveis interiores (Fonte: AMT)
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RECLAMAGCOES NO MODO MARITIMO E PORTUARIO

Foram registadas no semestre em analise 32 reclamagdes relativas ao modo maritimo-portuario,
repartindo-se pelas seguintes categorias:

(i) 17 reclamacdes relativas ao transporte de passageiros (53,1%);

(i) 11 reclamacgdes relativas ao transporte de mercadorias (34,4%), e

(iii) 4 relativas a servigos, atividades e administragdes portuarias (12,5%).

No que respeita a canais de reclamagéao, o LRE foi utilizado para a apresentagdo de 19 reclamacgoes
(59,4%) e o LR foi o meio utilizado para a apresentacéo de 11 reclamagoes (34,4%), tendo 2 reclamagoes

(6,3%) sido apresentadas através dos canais disponibilizados pela AMT.
No modo maritimo e portudrio estao integradas as seguintes entidades reguladas:

e Armadores e gestores de navios maritimos de passageiros;

e Armadores e gestores de navios de transporte (de longo curso ou intercontinental (Deep Sea
Shipping), e de curta distancia (Short Sea Shipping);

e Administragdes portudrias (entidades gestoras dos portos, maritimos e fluviais responsaveis pela
administragéo e gestdo das infraestruturas portudrias) e operadores portudrios (administragdes
portudrias ou entidades terceiras através de licenga ou concessao);

e Nos servigos portudrios incluem-se a movimentagdo de carga, a amarragdo, o reboque, os

servigos de pilotagem e os servigos de abastecimento de navios.

Com excecgao de Viana do Castelo, Figueira da Foz e Faro, os restantes portos comerciais do continente

integram a Rede Transeuropeia de Transportes (RTE-T), nomeadamente do corredor multimodal.
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Figura 38 - Evolugdo do niimero de reclamagdes no modo maritimo e portuario, por
categoria, 125 2016-12S 2025 (Fonte: AMT)
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Figura 39 - Reclamag6es no modo maritimo e portuario por categoria (Fonte: AMT)

N.° de Reclamagdes por Subsetor Variagoes
Modo maritimo e 1°5.2025 1°5.2024 1°5.2024
portuario vs
N.© % N.° % 1°S.2025
Armad.ores e gestores' de 17 53,1% 26 47.3% 34.6%
navios de passageiros
Armat;iores e gestores'de 1 34,4% 18 32,7% -38.9%
navios de mercadorias
. tivi
Servigos, atividades & 4 12,5% 11 20,0% -63,6%
administragdes portudrias
Total de Reclamacoes 32 100% 55 100% -42%

Armadores e gestores de navios maritimos de passageiros

Nesta categoria, as 17 reclamagoes registadas no periodo em analise sdo

relativas ao operador Porto Santo Line, S.A.

Comparativamente com o periodo homoélogo constata-se uma diminuigéo de

34,6%, com menos 9 reclamacgoes.

Os motivos mais reclamados nesta categoria dizem respeito a pedidos de
reembolso, condigdes de transporte, incumprimentos de horério, e a

cancelamento de servigos.



Armadores e gestores de navios de mercadorias

Nesta categoria registaram-se 11 reclamacgodes relativas a 9 operadores,

menos 7 reclamagdes que no periodo homalogo.

Servigos, atividades e administragoes portuarias

Na categoria dos servigos, atividades e administragdes portudrias, foram
registadas 4 reclamacgdes, 3 relativas a administragdes portuarias e 1 a

servigos e atividades portuérias.
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RECLAMAGOES RELATIVAS AOS SISTEMAS DE BILHETICA E SUPORTE A MOBILIDADE

Figura 40 - Motivos de reclamacdo relativas aos sistemas de bilhética e suporte a mobilidade (Fonte: AMT)

TML -TRANSPORTES METROPOLITANOS DE 288
LISBOA, E.M.T., S.A.
m1S25
TMP TRANSPORTES METROPOLITANOS DO 192 2824
PORTO, EMT, S.A.
m1S24

Nos sistemas de bilhética e suporte a mobilidade incluem-se as reclamagades relativas a servicos comuns a

diversos operadores, como sejam o servigo de bilhética e o atendimento em lojas.

No 1°S 2025 foram registadas 308 reclamacgdes (menos 5,8% em variagcdo homéloga). Daquelas reclamagdes,

214 (69,5%) foram apresentadas através do LRE, 81 (26,3%) do LR e as restantes 13 (4,2%) pelos canais

disponibilizados pela AMT para o efeito.

A TML - Transportes Metropolitanos de Lisboa, E.M.T., S.A., enquanto responsavel pela gestdo do sistema de

bilhética foi objeto de 201 reclamagdes neste semestre (65,3%), registando um aumento de 76,3% face ao

mesmo periodo de 2024.

A Transportes Metropolitanos do Porto, E.M.T., S.A."® ¢é responsavel por 34,7% do total das reclamacgbes

registadas no 1°S 2025, e registou uma reducgao de 49,8% face ao periodo homélogo.

3 para assegurar a comparabilidade temporal e permitir uma leitura consistente da evolugdo dos indicadores, procedeu-se a
agregacao das reclamacdes dirigidas a TIP - Transportes Intermodais do Porto, ACE. nos semestres anteriores dentro do universo do

novo operador Transportes Metropolitanos do Porto, E.M.T., S.A.
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A Transportes Metropolitanos do Porto, E.M.T., S.A. é responsavel por 34,7%
do total das reclamacgdes registadas no 1°S 2025, e registou uma redugéo de

49,8% face ao periodo homoélogo.

O motivo de reclamagéao mais frequente respeita aos equipamentos de venda
de titulos e validadores, com 84 reclamacgdes, que representa 27,3%, e regista

um aumento de 25,4% face a igual periodo de 2024.

O segundo motivo mais reclamado constituiu fundamento para 79
reclamacdes registadas no semestre (25,6%) e estd relacionado com os
titulos de transporte, registando uma diminuicédo de 9,2% em relagao ao 1°S

2024.

O terceiro motivo mais reclamado esta relacionado com a ndo emisséao de
fatura, com 38 reclamacgdes (12,3%), e sofreu um aumento de 123,5%;
seguem-se, como motivo de reclamagéao, os pedidos de reembolso, com 24
reclamacgdes, mais 9,1% que no mesmo periodo de 2024 e, por ultimo, as
reclamacdes relacionadas com a qualidade de atendimento com 21, menos

53,3% que no primeiro semestre de 2024.
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Figura 41 - Motivos de reclamagdo relativas aos sistemas de bilhética
e suporte a mobilidade (Fonte: AMT)

25,4% -9,2%

-53,3%
123,5%
9,1%
Maquinas de Titulos de Nao emisséo de Pedido de Atendimento sem
venda de titulos transporte fatura reembolso qualidade

m1S24 m1S25 Var. yoy (%)
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TRATAMENTOS DIVERSOS E ELOGIOS

Tratamentos diversos

No semestre em analise foram ainda objeto de tratamento 1.226 comunicagdes, das quais:
a) Através de correio eletrénico e por via postal (725 comunicagdes):

(i) 45 reclamagbes que, nao respeitando a matérias da competéncia da AMT, foram encaminhadas
para as entidades competentes em razdo da matéria (ndo sendo consideradas no presente
relatério para efeitos estatisticos);

(i) 118reclamacgoes efetuadas a entidades reguladas de que o reclamante deu conhecimento a AMT;

(iii) 314 pedidos de esclarecimentos/informacgdes; e

(iv) 248 sugestdoes/comentarios.

b) Através da plataforma eletrénica do LRE (501 comunicagdes):

(i) 377 reclamacgdes que, ndo respeitando a matérias da competéncia da AMT, foram encaminhadas
para as entidades competentes em razdo da matéria (ndo sendo consideradas no presente
relatério para efeitos estatisticos);

(ii) 83 pedidos de esclarecimentos/informacgades, e

(iii) 41 sugestdes/comentarios.
Elogios

Na Figura 42 indicam-se os operadores com registo de elogios no 1°S 2025, tendo 39 sido efetuados no

LRE e 6 no LR.
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Figura 42 - Numero de elogios registados no livro de reclamagdes fisico e eletrénico mobilidade (Fonte: AMT)

N.° Elogios
Operadores N . ) Sist. Bilhética Maritimo e
Rodoviario Ferroviario Fluvial Suporte a < Total
Mobilidade Portudrio
Rodoviéria de Lisboa, s.a. 4
Servigos municipalizados de transportes colectivos do 3
Barreiro
Viagéo Alvorada lda 2
Carris - Companhia carris de ferro de lisboa, s.a. 2
TML-transportes metropolitanos de lisboa, e.m.t., s.a. 3
TST - Transportes Sul do Tejo, s.a. 3
Rodoviaria do Tejo, sa 1
EVA - transportes, s.a. 1
Alsa Todi Metropolitana de Lisboa, lda 2
RNE - Rede Nacional de Expressos, lda 2
Transdev Expressos 1
Controloauto - controlo técnico automoével, s.a. 3
EMEL - empresa municipal de mobilidade e 1
estacionamento de lisboa, em, sa
Sovial - sociedade de viaturas de aluguer, lda. 1
Guerin - rent a car (dois), lda 1
Metrorent-aluguer de veiculos automoveis sa 1
Paack yswd portugal, unipessoal lda 1
ESDP-ecoscooting delivery portugal unipessoal limitada 1
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Operadores

N.° Elogios

Rodoviario Ferroviario

Fluvial

Sist. Bilhética
Suporte a
Mobilidade

Maritimo e
Portuario

Total

Santos & Vale lda

DHL Parcel portugal unipessoal lda

Nacex/ logista - transportes, transitarios e pharma,
unipessoal, lda.

Logic - logistica integrada s a

Fedex express portugal, unipessoal, lda.

CP - comboios de portugal, epe

TTSL- Transtejo Soflusa

TOTAL

39 4

45

56
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A AMT é a entidade administrativa competente para processar e punir
infragbes num vasto leque de diplomas que integram a legislagdo setorial
aplicavel aos setores da mobilidade, dos transportes e respetivas

infraestruturas.

Adicionalmente, enquanto entidade reguladora setorial, é competente ao
abrigo dos diplomas que punem praticas comerciais desleais;
incumprimentos de deveres de informagao e apoio aos consumidores e

utentes e utilizagao de clausulas contratuais gerais proibidas.

E igualmente competente ao abrigo dos diplomas que punem o
incumprimento dos deveres relativos ao livro de reclamagbes e ao
atendimento prioritario, bem como em matéria de discriminagdo em razdo da

deficiéncia e risco agravado de salde.

A AMT procede ainda ao registo das denuncias que lhe sdo comunicadas
relativamente a infragbes da sua competéncia e a abertura de processo de

contraordenagéo caso os elementos denunciados assim o determinem.

No ambito da analise que efetua das reclamagbes de que toma
conhecimento, a AMT verifica a existéncia de indicios de incumprimento e de
comportamentos irregulares que possam determinar o sancionamento e a
aplicacdo de medidas corretivas adequadas, bem como a detegéo de falhas

regulatdrias que exijam a sua intervengao enquanto regulador setorial.
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Participacao de denuncias

No periodo em analise a AMT efetuou a participagdo de 6 denldncias ao
Ministério Publico por conterem matéria suscetivel de constituir indicio de

ilicito criminal.
Ilicitos contraordenacionais

Em resultado da andlise das reclamagbes relativas ao 1°S 2025 foram
identificados factos suscetiveis de configurar infragdbes ao disposto no
Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro que estabelece a
obrigatoriedade de disponibilizagdo do livro de reclamagdes a todos os
fornecedores de bens ou prestadores de servigos que tenham contacto com
0 publico em geral, na sua redagao atual, em 240 reclamagdes, tendo no
mesmo periodo sido efetuadas 2 participagdes internas para instauragao de
processo de contraordenagao. Para além do que antecede, foram realizadas
5 participagdes internas atinentes a violagéo do disposto no n.® 1 do artigo 9.°
do mencionado diploma por empresas de taxis. Foram ainda efetuadas 10
notificagdes de adverténcia a operadores econémicos por falta de registo na
plataforma do LRE e/ou publicagéo do link de acesso a mesma nos respetivos

sites.

No ambito do Decreto-Lei n.° 58/2016, de 29 de agosto, que institui a
obrigatoriedade de prestar atendimento prioritdrio as pessoas com
deficiéncia ou incapacidade, pessoas idosas, gravidas e pessoas

acompanhadas de criangas de colo, para todas as entidades publicas e
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privadas que prestem atendimento presencial ao publico, foram identificados
factos suscetiveis de configurar infragao ao disposto no mencionado diploma

legal em 20 reclamacgoes.

No ambito da Lei n.° 93/2017, de 23 de agosto, que estabelece o regime
juridico da prevencgéao, da proibigdo e do combate a discriminagdo, em razao
da origem racial e étnica, cor, nacionalidade, ascendéncia e territério de
origem, foram identificados factos suscetiveis de configurar infragdes ao

disposto naquele diploma legal em 29 reclamacgoes.

Considerando igualmente as competéncias da AMT para instrugdo dos
procedimentos de contraordenacdo e aplicagdo das coimas e sangodes
acessorias nos termos do Decreto-Lei n.° 34/2007, de 15 de fevereiro, que
regulamenta a Lei n.° 46/2006, de 28 de agosto, que proibe e pune a
discriminagdo em razéo da deficiéncia e da existéncia de risco agravado de
salde, foram identificados factos suscetiveis de configurar infragdes a luz do
disposto naquele diploma legal em 55 reclamacodes, tendo sido efetuadas 2

participagdes para instauragéo de processo de contraordenagao.

No &mbito do Decreto-Lei n.© 446/85, de 25 de outubro, que institui o regime
juridico das clausulas contratuais gerais e do Decreto-Lei n.° 57/2008, de 26
margo, que estabelece o regime aplicavel as praticas comerciais desleais das
empresas nas relagdes com os consumidores, ocorridas antes, durante ou
apés uma transagéo comercial relativa a um bem ou servico, foi elaborada 1

participagao interna.
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No primeiro semestre de 2025 assistiu-se a um crescimento das reclamacgodes
relacionadas com a conduta de motorista de taxi no exercicio da atividade,
principalmente associada a pratica de pregos, nos transportes efetuados a
partir do aeroporto de Lisboa, fora da Convengao de Pregos em vigor. A AMT
tem acompanhado esta situagdo com preocupacdo e, sem prejuizo das
diligéncias cuja promogdo lhe compete no dmbito das suas atribuicdes em
matéria de defesa dos direitos e interesses dos consumidores e utentes,
considerando as competéncias do Instituto da Mobilidade e dos Transporte,
I.P. (IMT) de processamento das contraordenagoes e de aplicagdo de coimas
e sangdes acessorias previstas na Lei n.° 6/2013, de 22 de janeiro, tendo sido
encaminhados 63 processos com vista a que sejam promovidas as diligéncias

tidas por adequadas.

Relatério Semestral das Reclamagdes | 1.°© Semestre 2025



Acbes de supervisdo relacionadas com a protegcdo e promocao dos
direitos dos consumidores e com reclamacdes registadas na AMT e

relatérios bienais sobre direitos dos passageiros

No semestre em andlise foi dado inicio a realizagdo de uma agédo de
supervisdo, no terreno, com o apoio técnico do Instituto Nacional para a
Reabilitagéo, I.P. as condigbes de acesso a servigos e infraestruturas de
transportes por pessoas com mobilidade condicionada, tendo em vista a
verificagdo da conformidade legal e a emissdo de recomendacgdes, incluindo
de alteracéo legislativa, de promogéo dos direitos dos passageiros com

mobilidade condicionada.

Com efeito, da andlise das reclamagdes registadas na AMT nos anos de 2022
a 2024, foi possivel concluir que 124, 183 e 206 reclamacgdes, respetivamente,
dizem respeito a dificuldades no acesso ao servigo publico de transporte de
passageiros, seja na perspetiva da falta de assisténcia/recusa de prioridade,
seja na perspetiva da nao disponibilizagcdo de meios. Esta agdo abrangeu 9
infraestruturas em todo o pais, 10 operadores e um gestor de infraestrutura
(IP), tendo ainda sido envolvidas as principais associagoes representativas de
pessoas com mobilidade condicionada. Os resultados serdo divulgados no

inicio de 2026.

Foi ainda realizada uma agéo de supervisdo ao novo regime de acesso e de
exercicio da atividade de aluguer de veiculos de mercadorias sem condutor

(rent-a-cargo) estabelecido pelo Decreto-Lei n.© 92/2023, de 12 de outubro
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(DL 92/2023), em particular no que se refere aos contratos de adesdo com uso

de clausulas contratuais gerais.

Para o efeito foram notificadas 806 empresas titulares de alvara para o
exercicio de atividade de rent-a-cargo a data da entrada em vigor do DL
92/2023, para envio a AMT das minutas dos contratos de adeséo, para
supervisdo. Da informacgéo recolhida resultou a existéncia de 204 empresas
que exercem a atividade com utilizagcdo de contratos de adesdo com
clausulas contratuais gerais. Foi selecionada uma amostra de 10 empresas
que remeteram os seus contratos de adesdo a AMT, dentre aquelas que
registam reclamagdes monitorizadas pela AMT e as que apresentam maior
volume de negdécios na atividade de rent-a-cargo. A anédlise preliminar
realizada a conformidade legal das minutas dos contratos de adesdo com uso
de cldusulas contratuais gerais selecionados apontou para a necessidade de

correcao e melhoramentos dos clausulados.

Foi também levada a cabo, como vem sendo habitual, uma supervisdo e
fiscalizagdo sistematicas a todos os operadores da cadeia de valor do

mercado de servigos de TVDE.

Durante o 1°S de 2025 foram preparados os relatérios bienais no ambito dos
Regulamentos Europeus sobre direitos dos passageiros (Regulamento (UE)
n.° 181/2011 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de fevereiro de
2011, respeitante aos direitos dos passageiros do transporte de autocarro,

Regulamento (UE) n.© 2021/782 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 29
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de abril de 2021, relativo aos direitos e obrigacdes dos passageiros dos
servigos ferroviarios, e Regulamento (UE) n.° 1177/2010, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de 2010, relativo aos direitos dos
passageiros do transporte maritimo e por vias navegaveis interiores) em
cumprimento das obrigagcdes da AMT enquanto Organismo Nacional de
Execucao desses Regulamentos Europeus, os quais viriam a ser objeto de

publicagao no site da AMT durante o0 2° S 2025,

Osregulamentos europeus tém como objetivos assegurar um elevado nivel de
protecéo e de assisténcia aos passageiros em todos os Estados-Membros da
Unido Europeia e garantir que os operadores econdémicos atuam em
condi¢bes harmonizadas no mercado interno, estabelecendo para o efeito

regras nos seguintes dominios:

e Acessibilidade, ndo discriminagdo e assisténcia as pessoas com
deficiéncia e as pessoas com mobilidade reduzida;

¢ Direitos dos passageiros em caso de acidente e de cancelamento ou
atraso;

e Obrigacdes de informagao aos passageiros; e

e Tratamento das reclamagoes.

™ https://www.amt-autoridade.pt/media/5164/comunicado_relat%C3%B3rio-

bienal_mar%C3%ADtimo-e-vni.pdf ; https://www.amt-autoridade.pt/media/5291/comunicado-

imprensa-relatorio-transporte-ferroviario_2023-2024_2025.pdf ; https://www.amt-

Relatério Semestral das Reclamagdes | 1.°© Semestre 2025

Dentre outros aspetos, sdo analisados o procedimento e as estatisticas
relacionadas com as reclamagdes apresentadas no biénio anterior, tendo em
conta o &mbito de aplicagdo e as obrigagdes estabelecidas pelos referidos

regulamentos.

autoridade.pt/media/5365/relat%C3%B3rio-de-acompanhamento-da-
aplica%C3%A7%C3%A30-do-regulamento-europeu-em-mat%C3%A9ria-de-direitos-dos-
passageiros-transporte-de-autocarro.pdf
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Este relatério identifica e classifica por modo de transporte as reclamagdes
dos consumidores e utentes no d&mbito do Ecossistema da Mobilidade e dos
Transportes registadas durante o 1°S 2025, apresentadas através do livro de
reclamacgdes, nos formatos fisico e eletrénico, e dos canais disponibilizados
pela AMT para o efeito, bem como identifica os principais operadores e
motivos reclamados. Indica ainda as principais atividades de supervisao
levadas a cabo no periodo em referéncia relacionadas com as reclamacgdes

registadas na AMT.

Constitui atribuicdo da AMT proteger os direitos e os interesses dos
consumidores e utentes no ambito dos setores da mobilidade, dos

transportes e respetivas infraestruturas.

Enquanto entidade reguladora setorial, a AMT monitoriza as reclamacgdes
efetuadas pelos consumidores e utentes junto das entidades reguladas,
designadamente através do livro de reclamagdes no formato fisico e
eletrénico, bem como, quando aplicavel, das respostas dadas pelas mesmas

as reclamacgdes.

Tendo por base a analise das reclamacgbes, a AMT verifica a existéncia de
indicios de incumprimento de normas especificas aplicaveis as matérias
objeto de reclamacgao cujo cumprimento lhe cabe supervisionar, emitindo
determinagdes e recomendagbes destinadas a promover a adogéo de boas

praticas e aasseguraro cumprimento das obrigacdes legais e regulamentares
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a que as entidades reguladas se encontram sujeitas, e procede as medidas

corretivas adequadas e a agbes sancionatdrias junto das entidades infratoras.

Na auséncia de resposta de entidade regulada a reclamacgéo que lhe tenha
sido formulada por consumidor ou utente, ou nos casos em que a resposta
dada seja considerada pelo reclamante como nao satisfatéria, pode o

mesmo, entre outros, recorrer a intervengao da AMT.

Além da prestagéo de informagéo ao consumidor ou utente, em caso de litigio
a AMT pode recomendar a sua resolugado, mas nao pode impor uma solugéao
ao caso concreto. Pode ainda encaminhar o consumidor ou utente para o
centro de arbitragem de conflitos de consumo competente. A deciséo do
tribunal arbitral que integra o centro de arbitragem de conflitos equivale auma
sentenga de um tribunaljudicial, vinculativa para as partes, sendo o processo

simples, célere e gratuito ou com custos reduzidos para o consumidor.

Por fim, importa referir que a AMT, no dmbito das medidas de transformagéao
digital da sua atividade, deu durante o 1°S 2025 um impulso decisivo na
implementacgao do Sistema de Gestao de Reclamagoes (SGR), uma solugéo
tecnolégica de suporte a atividade de gestdo e tratamento quer das
solicitagdes que lhe sao feitas através dos canais disponiveis para o efeito
(pedidos de informacao, de esclarecimento e queixas), quer das reclamacgodes
efetuadas pelos consumidores e utentes nos livros de reclamagdes fisico e
eletrénico dos operadores econdmicos. Recorrendo a técnicas e

componentes tecnolégicos modernos como a Inteligéncia Artificial, aplicada



ao processamento inteligente de documentos e aprendizagem automatica, o
SGR possibilitara ganhos de eficiéncia no tratamento das reclamagoes e dos
pedidos de informagdo, bem como na disponibilizacdo mais célere e
sistematizada da informagéo proveniente das reclamacgdes critica para as
atividades regulatéria, de supervisdo e sancionatéria da AMT, o que se
traduzird num reforgo da capacidade de monitorizagdo do funcionamento dos

mercados e da defesa dos direitos e interesses dos passageiros.
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Nos termos da metodologia de analise dos dados de reclamagoes, adotada
para efeitos do presente relatério, a analise comparativa é efetuada tendo por
base o periodo homélogo, sem prejuizo das andlises de evolugdo face ao
semestre anterior, considerando, designadamente, as alteragdes sazonais da
mobilidade e de utilizagao do servigo publico de transporte de passageiros,

que a variagdo semestral do numero de reclamagdes confirma.

Os dados estatisticos respeitam as reclamagdes contabilizadas durante o
semestre a que respeita o relatério sendo considerada, para o efeito, a data

de recegao (registo) das reclamacgdes na AMT.

Os dados reportam-se as reclamagdes apresentadas no livro de reclamacgdes
das entidades/operadores econémicos, fisico e eletrénico, e as diretamente
apresentadas a esta Autoridade pelos consumidores e utentes, bem como as
reclamacgdes remetidas por outras entidades publicas (gabinetes ministeriais,
Provedor de Justica, e autoridades de transportes locais, v.g. municipios,
areas metropolitanas e comunidades intermunicipais) ou privadas, como é o

caso das associagodes de defesa dos consumidores.

A AMT identifica as entidades reclamadas a partir da indicagdo dada sobre as
mesmas pelos reclamantes aquando da formulagcdo das reclamagdes,
procedendo a corregdo dos elementos identificativos das mesmas quando

incorretos ou incompletos.
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Os dados estatisticos das reclamagoes registadas pela AMT tém por base os
factos reportados pelos reclamantes, nao resultando do tratamento realizado

por esta Autoridade.

Os valores totais indicados nos graficos e quadros foram objeto de

arredondamento, pelo que poderao ndo corresponder a soma das parcelas.

Para efeitos de tratamento estatistico e reporte, as reclamacgdes recebidas
sdo classificadas de acordo com as categorias de motivos definidos pela
DGC, aplicaveis a todos os setores de atividade - motivos principais -, e pela
AMT, especificamente para o Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes,

subordinados aqueles - motivos secundarios (setoriais).

A analise das reclamacoes é feita tendo por referéncia aos motivos setoriais,
e reflete a sua agregagdo nos modos de transporte e categorias indicadas no

quadro da pégina seguinte:
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MODOS

CATEGORIAS

Modo Rodoviario

Transporte Rodoviario - Passageiros
Transporte Rodoviario - Mercadorias
Infraestruturas Rodovidrias

Atividades Auxiliares e Complementares - CITV

Atividades Auxiliares e Complementares - Escolas de Conducgéo e Entidades Formadoras

Transporte em Veiculos Ligeiros - Taxis/TVDE

Aluguer de Veiculos

Modo Ferroviario

Transporte Ferrovidrio - Passageiros

Transporte Ferrovidrio - Mercadorias

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

Sistema de Transporte por Cabo

Modo Fluvial

Transporte de Passageiros por Vias Navegaveis Interiores

) e

Modo Maritimo e Portuario

Transporte Maritimo-Portudrio - Passageiros
Transporte Maritimo-Portuario - Mercadorias

Servigos, Atividades e Administragdes Portudrias

Sistemas de Bilhética e Suporte
a Mobilidade

o O
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