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LISTA DEGLAS ACRONIMOS

ACE; Agrupamend Complementar de Empresas
AMT ¢ Autoridade da Mobilidade e dos Transportes
CIT\x, Centros de Inspecéo Técnica de Veiculos
CP¢ Comboios de Portugdt.P.E

DG DiregaeGeral do Consumidor

IMT ¢ Instituto da Mobilidade e dos Transportes. |
INEC Instituto Nacional de EstatistichP.

IP- Infraestruturas de Portugal, S.A.

km ¢ Quilémetro

p.p.¢ Pontos percentuais

RNE; Rede Nacional de Expressos, Lda

RTET ¢ Rede Transeuropeia de Transportes

RTIC; Rede Telemética de Informacdo Comum
SEEPSistema Eletronico Europeu de Portagens
TIP¢ Transportes Intermodais do Porté.C.E.

VNDc¢ Via Navegavel do Douro

yoy ¢ year on yeafvariacdo anual face ao periodo homologo)
1°Sc¢ Primeiro semestre

2°S¢ Segundcsemestre
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1. SUMARIOEXECUTIVO

No 2° semestre de2017, foram registada® tratadas pela AM¥.847reclamacdes, das quais
9.070inscritas ndivro de reclamacdedos diversos operadores e prestadores de servicos do
setor da mobilidade e dos transportesas restante§77recebidas diretamente na AMT.

Onumero de reclamacdeaggistadasapresentou unacréscimdace aol.° semestre de2017,
de +20,7%,equivalente acerca del689reclamacdeso quepode deverse a varios fatores,
nomeadamenteao aumento @ utentesdos diversos servigcodurante o periodo em analise
a uma maiorconsciencializacao dos direitos dos consumidores e nfiadididade de acesso
ao livro de eclamacg0des

Todavia, 8 compararmos com periodo homologo de 2016, constataregstir um
decréscimalo niumero de reclamac¢de&289no 2° S2016).

Feita a analiseqr setor de atividade, conchgie, tal como nos semestres anterior@gje 0s
setoresrodoviario eferroviério integram a maioria das reclamacgéesepresentando, em
conjunto,85,1% do total dasnesmasgcom percentagens dé6,4% e38,7%, respetivamente

As cinco empresas que apresentam o maior nimero de reclamacd®ssemestre de 2017
sao (i) a CP coR14reclamacdes, seguida do (ii) Metropolitano de Lisboa ¢@05 (iii) a
Transtejo con608, (iv)RNE cond22e (v) a Carris cor@49.

Se atendermoatipologia de motivos objeto de reclamp@esi considerando o universo de 17
motivos tipificados peldirecéo-Geral do Consumidor (DGQ) constatase serem trés os
motivos principaismais reclamadagsrepresentando aproximadamente59% do total das
reclamacoes

i)  Precog Pagamentd Bilheteiras?:

(i) Qualidade do atendimentp Atendimento deficiente nos estabelecimentos e no

atendimento telefénicd?: e

(i) Exercicio da atividade / Exercicio da atividade sem licénca

Ainda no2° semestre de2017, e a semelhanca do que ja tinha acontecidd.Agemestre de
2017, foi dada a conhecer a AMT informacgabrereclamacdes recebidg$ora dolivro de

(M https://eur-lex.europa.eu/legatontent/PTTXT/PDF/?uri=CELEX:32010H0304&from=PT

(® Vejase infra, no ponto 2in fine, o descritivo de cada tipologia de motivos que foi considerada

Relatrio sobreReclamgdes no Mercado da Mobilidade e dos TransportgsSemestre de 2017 8
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reclamacdeldiretamente pelos operadores de transporte plessageiros’), no total de cerca
de 20.335(+130%face ao semestre anteripr

Como resultadala atuacdo da AMT e do acompanhamento que tem sido feito as diversas
qgueixas dos utentes, podeer mencionadpa titulo exemplificativo(i) a maior eficacia no
processo de gestdo das reclamacgdes, nomeadamanteior prontiddo nas respostas por
parte dos diversos operadores e prestadores de servicos as reclamacoes recebedasi@ir)
celeridade nantervencdoda AMT nas situacdes em que satedadas irregularidades e que
impdemumaatuacao fiscalizdorae sancionatéria(iii) a naior rapidezna resposta a pedidos

de reembolsodos valores dos bilhetesilomeadamente por parte C® de operadores de
servigos expressos de transporte rodoviariopdssageirosnas situacdes de nao realizacao
de viagens ou datrasos relevantes que, nos termos da lei e das condi¢cdes contratuais
vigentes, dao lugar a ressarcimentfiv) a maior sensibilizacdo das empresas para a
necessidade de cumprirem as exigéncias legaiatendimento de passageiros prioritaries

(v) amelhoria da informacéo prestada aos passageiros ou utentes, em especial em caso de
constrangimentos na circulac@joie ppssam implicar alteracdes de horarios ou cancelamento
de servicos e na divulgacédo adequada das condicdes gerais de oferta dos servigos.

A AMT continuarapugnarpela defesa dos direitos dosnsumidores, passageiros ou utentes
bem comopela melhoria da galidade dos servicos prestados geldiversasempresas
pertencentes aos sectores regulados pela AMT.

(3 Para este efeito, foram selecionados os operadoes registarano maior nimero deaeclamacde® ainda
0s quetinham uma maior relevancia na sua area de intervengéo

Relatrio sobreReclamgdes no Mercado da Mobilidade e dos TransportgsSemestre de 2017 9
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2. INTRODUCAO

A AMT, dando cumprimenta obrigacao estabelecida no artigo 38°, n° 4 dessEstatutos

R Sdivalgar, semestralmente, um quadestatistico sobre as reclamacdes dos utentes ou dos
O2yadzYAR2NBAI 2& 2LISNI R2NBA& Yl Aa,nddhdifokdarF R2 a
mobilidade, dos transportes terrestres, fluviais, maritimos, ferroviarios e respetivas
infraestruturas.apresentao Relatorio sobre Reclamacgdes no Mercado da Mobilidade e dos
Transportes, no que respeita ao 2° semestre de 2017

Como é sabido, as reclamacdes dos utentes revesede particular importancia, sendo uma
peca essencialna avaliacdo da qualidade do desempen no mercado dos diversos
operadores e prestadores de servicesim dosprincipaismeios de identificado deservicos
gue precisam de melhorias

E por issq fundamentalque a AMT, enquanto autoridade reguladora do setor da mobilidade

e dos transportegenha um amplo conhecimento da situacao dos setores sob eegudacao

para poder ser atuante e eficaz na promocdo e defesa dos direitos e interesses dos
consumidorespassageiros utentes

O controlo das reclangdesé, por isso:

0] uma dicaz ferramentade regulgéo ao permitir a AMT percecionar as qudéss
relativamenteas quais os utilizadores/utentes dos seos de transporte fiblico
de passageiros atribuem maior impanmtia;

(i) uma eficaz ferramenta paraexerdcio de poderesiscalizabrios, pois encaso de
duavida sobre o cumprimento das obrigies dos operadores, a AMT procede a
fiscalizgbes, designadamente notificando os operadores para apregséntde
documentad ou informades, tendo em vista obter esclarecimentos de factos
gue suscitem dvidas ou realizando inspgbes noterreno; e.

(i)  uma eficaz ferramenta para aplicgd de medidas de natureza sanciotiad,
caso o controlo efetuado detete indos de incumprimento e de comportamentos
ilicitos onde se procedaabertura de processos de contratemacéo.

De notar que oglados estatisticogpresentadomdo conemplam a avaliacdo da situagéo
reclamada, nomeadamente se o utente tem ou ndo razdo e se O operador € ou néo
responsavel pela situaca&eclamada

Relatrio sobreReclamgdes no Mercado da Mobilidade e dos TransportgsSemestre de 2017 10
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Todas as reclamacdes sé@o objetotolamento. Contudg apenasuma parte € objeto de
investigacdo por parte da AMT, nomeadamente as que indiciam que os prestadores de
servigos possam estar a incumprir regras ou a ter praticas censuraveis

Alids,0s operadores estao ja familiarizados comtarnvencao da AMT, traduzidpier atraves

de pedidos de informacgdo e documentacao dirigidos aos varios intervenientes no processo ou
entidades relevantes, quer através de acfes concretas de supervisao, inspecao e fiscalizacao
e posterior sancionamento, gestificavel.

Na leitura do presenteetatorio,devesertido em conta o seguinte:

(i) Os dadoestatisticosapresentados foram contabilizados tendo como referéncia a data
de entrada da reclamacéo na AMT, entre Jjudeo e 31 dedezembrode 2017, a qual
poderandosercoincidente com a data em quereclamanteefetua areclamacad®;

(i) Taisdados reportarrse a todas as reclamacées que foram dadas a conhecer AMT
guer asdiretamenteapresentadas esta autoridade pelos diversos reclamanjesr
indiretamentequandoremetidas poroutras entidades publicas (servigcos ministeriais,
Provedor de Justica, Areas Metropolitare®utras autoridades de transporteg.g.
municipios DirecdeGeral do Consumidprou privadas(associacfes de defesa do
consumiabr) ou aindaas apresentadaso livro de reclamagfes dgqwestadorese
operadoresde servicos

(i) As reclamacgdes respeitam, fundamentalmentes @ervigose infraestruturas dos
transportesrodoviario, ferroviariee fluvial, sendo residuais ou inexistentes as relativas
aosservicos e infraestruturas do transpontearitimo edo setorportudrio;

(iv)O critério de alocacdo das reclamacdes aos diversos operadores e prestadores de
servigos teve por base a identificagdo ddidgde reclamada feita pelo reclamante,
independentemente de se ter constatado, a posteriori, ser outra a entidade
responsavel pelo servico em causa,

(v) Os dados estatisticos ndo consideram a avaliacdo da situagdo reclamada,
nomeadamente se o utente tem ou o&azao, refletindo, apenas, a visdo dos factos
na perspetiva do reclamante;

(%) O mesmo critério foi, alids, seguido ¥ssemestre de 2016 e°kemestres de 201

(®) N&o inclui as reclamacdes constantes de peticGes publicas eventualmente a circular em formato de papel ou
eletrénico, dada a dificuldade em identificar o motivo da insatisfacéo e respetiva data.

Relatrio sobreReclamgdes no Mercado da Mobilidade e dos TransportgsSemestre de 2017 11
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(vi)Do ponto 8 do presente relatoriaconsta, ainda, informacéo relativa a reclamacoes
recebidaspelasempresas prestadoras de servicos de transporte de passagpops
outras vias que ndo o livro de reclamag¢fes, nomeadamente através dos seus sites de
internet, de caixas de correio eletronico criadas especificamente para o tratamento de
reclamacdes ou através de servicosca#-center(®).

As reclamacdes sdagregada®m cincosetoresprincipais (i) Rodoviarig (ii) Ferroviario, ifi)
Fluvial,(iv) Maritimo ePortuério e(v) Multimodal e, em diversossubsetoresque constanta
Tabela lIinfra.

Setores Subsetores

Passageiros

Transporte Rodoviario
Setor . Mercadorias
Rodoviario

Infraestruturas Rodoviarias

| CITVs

Atividades Auxiliares e Complementares | Escolas de Conducéo e Entidades Formadoras

| Qutros

Transporte Veiculos Ligeiros || Taxis

Aluguer de Veiculos

. Passageiros
Transporte Ferroviario
Mercadorias

Ferroviario

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

Sistemas de Transporte por Cabo

| Passageiros |

Setor Fluvial Transporte Fluvial

| Mercadorias |

Longo Curso ou Internacional Mercadorias
Setor

Maritimo Armadorese Gestores de Navios Maritimo de Curta Distancia Passageiros
Portuario |

Maritimo de Curta Distancia Mercadorias

AdministragcSes Portuarias

Servigos e Atividades Portuarias

Tabela 1¢ Setores esubsetoresconsiderados na analise das reclamacgdes

No ambito dosetor rodovidrio, destacamos 0s seguintes grupos de entidades reguladas:

(®) Esta informacao foi solicitada pela AMJs operadores que registaram o maior nimero de reclamacgdes e
ainda os que tinham uma maior relevancia na sua area de imeéae
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1 As empresas prestadoras de servicogrdasporte depassageirs, nelas sencluindg
nomeadamenteos operadores de servi¢o publico de transporte de passageiros

1 As empresas prestadoras de servigedransporte de mercadorias

1 As empresas gestoras da infraestrutura rodoviaria do continente e das regides
auténomas, designadamente as empresas conceasi@s e subconcessionarias das
autoestradas, os fornecedores do Sistema Eletronico Europeu de Portagens (SEEP) e
as entidades de cobranca de portagens

1 As empresas que desenvolvem atividades auxiliares e complementares aos
transportes, devendo aquiestacarse os Centros de Inspgo Técnica de Viulos
(CITVpas escolas de condép e outras entidades formadoras homologadas para a
obtencao decertificados de aptiddo profissionphra diversos profissionais da area
dos transporteshem comooscentrosde exames publicos e privados

1 As entidades de transporte de passageiros em veiculos ligeiros, nomeadamente 0s
taxis e, mais recentemente, oS servicos contratados através das plataformas
eletronicas de servigcos de transporte

1 As empresas de aluguer deeiculos sem condutor, sejam veiculos ligeiros de
passageirosrént-a-car) sejam veiculos de transporte de mercadorr@mia-cargo);

1 As entidades gestoras de sistemas e servicos inteligentes de transporte,
designadamenteasde sistemas de bilhética e deporte a mobilidade.

Relativamente agetorferroviarioe outros sistemas guiadderamconsideralasas seguintes

entidades reguladas:

1 Os operadores de transporte publico de passageiros, que se dividemquatmo
segmentos distintos: operadores de servico de longo curso, operadores de servi¢co
regional, operadores de servigo urbano e operadores de servigo internacional;

1 A empresa gestora da infraestrutura ferroviaria pesada, ou s@jagde ferroviaria
nacional edas instalagdes de servico;

1 Os operadores de transporte ferroviario de mercadorias;

1 Os operadores dos sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos urbanos
responsaveis pela exploracao skervicosde forma verticalmente integrada, em que a
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entidade que assegura a gestao da infraestrutura € a mesma que realiza e explora o
servico de transporte

E nteressanteconstatarque cs sistemas de metro tépao longo dos angganho importancia
como modo de transporte da populacédo Continente face ao comboio, tal como se pode
observar no grafica abaixo.

—— Comboio

240 000 - — Metropolitano

.......

Ano

Gréficol ¢ Evolucdo @ passageiros transportad®em metropolitano e comboio (1960¢ 2015
[Unidade: Milhares de passageiros transportddos

No setor fluvial foram consideradas asmpresas de transporte fluvial de passageiros em
servico publico

No que diz respeito agetor maritimoe portuario, as entidades consideradas foram as

seguintes:

1 Asadministracdesportuariasque sdo as entidades gestoras dosrtos, maritimos e
fluviais responsaveis pela administracao e gestao das infraestruturas portuarias. Estas
entidades assumem ainda poderes dgtoridade portuaria com competénciaem
matérias de seguranca maritima, portuaria e ambiental;

1 Asempresas prestioras de servicos e atividades portuarias que podem ser as proprias
administracdes portuarias, ou entidades terceiras, mediante licenciamento ou
concessdo. Estes servicos incluem, entre outros, a movimentacdo de carga, a

(") Fonte: PORDAT@Retrato de Portugad Edicdo de 2017
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amarracao, o reboque, os servicos dilotagem e 0s servicos de abastecimento de

navios;
1 Os armadores e gestores de navios de:
¢ Transporte Maritimo de Longo Curso ou Intercontinerib@dp Sea Shippijg
¢ Transporte Maritimo de Curta Distanc&hprt Sea Shippiig
¢ Transporte por viasavegaveis interiores.

Finalmente nosetor multimodalforam consideradas as reclamacfes relativas a diversos
modos de transporte e diversas empresas, em naefoi possivel identificar a empresa ou
modo de transporte em causa, por a reclamacéao respeitaraicos comuns (. bilhética)

ou a servicos nao identificados

Adicionalmente foi feita uma classificacague atendeu aanotivo descritona reclamacap
sendo consideraak duas hierarquiasle motivos:

i) Motivos principaisg definidos pela Dire2-Geraldo Consumidof®, de um modo
harmonizado, e aplicaveis a todos os setores de atividade;

i) Motivos secundarios ou setoriaisdefinidos pelaAMT para o setor da mobilidade e
dos transportesgde acordo com o motivo principal em que se enquadre.

Osmotivosprincipais sdo 0s que constam da tabela abaixo, contendo a coluna da descricéo a
informacao suméariado queem cada unse considerancluido:

Designacao do Motivo Descricédo

Nivel Principal

Exercicio da atividade | | Incumprimento dasobrigagbes de licenciamento ou outr
Exercicio da atividade ser obrigacdes legais equivalentes
licenca

Informacao| Informacao pré | Falta ou erro na prestacéo de informacgfes aos utentes
contratual

(8 A DGC é, nos termos da lei, a entidade a quem cabe, de uma forma centralizada a gestédo da Rede Telematica
de Informacdo Comum (RTIC) onde s&o registgoas diversas autoridades de coolb de mercadopas
reclamacdes inseridas no Livro de Reclamadfsssetoresujeitos a suaegulacao
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Descri¢ao

Nivel Principal

Praticas
Publicidade

comerciais |

N.A.()

Qualidade do atendimentq|
Atendimento deficiente nos
estabelecimentos |
Atendimentotelefénico

Deficiéncias no atendimento, designadamente ndo prestaca
prestacéo deficiente do apoio requerido pelo utente

Irregularidades no livro de
reclamacoes

Violacdo da obrigacdo do predta de servigos facultar o livro ¢
reclamacdes, fornecer os elementos necessarios ao seu cg
preenchimento e outras situacdes irregulares tais cg
ilegibilidade da reclamagdo, motivo incompreensivel
reclamacéo anulada

Cumprimento defeituoso |
Cumprimento ndo conforme
com o] contrato |
Incumprimento

Incumprimentos contratuais nomeadamente néo realizagdo
servico de transporte programad@mcumprimento de horarios
percurso ou paragem alterados, excesso de lotacdo do vei
baixa frequéncia dotransporte recusa de transporte d
animaigbicicletas etc.

Assisténcia posenda

Clausulas  contratuais | | Clausulas contratuaigerais abusivas ou desconformes com

Alteragdo das  clausula| legislacdo em vigor

contratuais

Precos | Pagamentos | | Problemas com odtulos e com os pagamentos, nomeadame

Bilheteiras por mau funcionamento de equipamentos, validador
identificadores de vieulos, néquinas de venda autoética, etc.,
bem como situafes de divergncia entre o preo afixado e o
exigido

Tarifario Precos excessivogoel desconformes com a lei

Faturacéo | Faturacé@o| N&o emisgo de fatura com amero de contribuinte e emise de

Incorreta fatura incorreta

Assisténcia técnica | | N.A.(9

Meio ambiente

Ruido e poluicdo atmosférica

(®) No aplicavel ao setor da mobilidade e dos transportes
(29 N&o aplicavel ao setor da mobilidade e dos transportes.
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Descricdo

Nivel Principal

Higiene| Seguranca

Falta de condicbes de higiene e seguranca dos veiculo
instalacdes e acidentes pessoais com utentes

Horarios de Funcionamento

Incumprimento de horarios de locais de atendimento

Infraestruturas

Caréncia de elementos de besstar material para os passageir
em geral e passageiros com mobilidade reduzida em particula
viaturas, paragens, estacdes ou outros locais

Protecdo de dados pessoais

Utilizagcdo indevida de dados pessoais e out@siacoes
desconformes com a lei, em matéria de dados pessoa
privacidade

Outros

Tipologia residual, englobando situagdes de falta de urbanidad
passageiros, acidentes em estradas, objetos perdidos, gretzes

Tabela2 ¢ Tabela de classificagé@o aeotivos ¢ nivel principal e breve descrigdo
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3. VOLUME DIRECLAMACOES N SEMESTREE2017
No 2° semestrede 20171, a AMTrecebeuum total de9.847 reclamacdesgjue incluem:

() as inscritasno livro de reclamacfeslos diversos operadores e prestadores de
servigose

(il) asapresentadas diretamenta AMT, ou reencaminhadgsor entidades publicas ou
privadas

Vejamos, entdo, em pormenor, a informacao recebida.
3.1. RECLAMACOES DO LIMFORECLAMACOESARESENTADRSRETAMENTEAMT

Se compararmos total de reclamagfes d@° semestre de 2017 com o0 semestre anterior
constatamosum acréscimasignificativo del689reclamacdegcf. Gréafica).

10.289 9.847

8.158

4.576 I
15.16 25.16 15.17 25.17

Gréfico2 ¢ Comparativo do total eclamagdes posemestre
[Unidade: mimero de reclamacdes]

Analisando as reclamacdes, numa otica de média di&idjcaseque no2° semestre de
2017, foram registadas cerca d&lreclamacdes por dide calendaripenquanto queno 1.°
semestrede 2017, esse namero foi dé5 (cf. Graficd3).

(19 Como ja referido, a contabilizagdo das reclamagdes por semestre € feita de acordo com a data de entrada das reclamacdes
na AMT e ndo pela data da reclamacéo ou da ocorréncia dos factos nela contidos.
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56 54
45

15.16 25.16 15.17 25.17

Gréfico 3¢ Reclamagbes por dia e por semestre
[Unidade: nimero de reclamacdes]

As cinco empresas que apresentaram, este semestre, as maiores subidas do numero de
reclamacdes, relativamente ao semestre anterior, foram as seguintes: (i) CP com mais 572
redamacoes; (ii) Transtejo com mais 240; (iii) EVA Transportes com mais 168; (iv) TST com
mais 115 e (v) RD¢.Rodoviaria do Lisom mais 104eclamacoes.

No que respeita ao total de reclamacfes 2fosemestre por setor € atividade, vejse 0
Gréfico4 infra.

O Variagdo 22 Sem.17 vs 12
) () (o) Gow) ()
9847 4567 § Dois setores representam |
‘; 85,1% das reclamacdes
| recebidas
,,,,,,,,,,,,, 3815
884
77777777777 18

: 557

i -""""""— """""" - 4 2

' Setor .
Total setor . | i — i Maritimo Multimodal ND Postal

Rodoviario| Ferroviariofgl “wiss WA Portuario

Grafico4 ¢ Total de eclama@es no2° semestre de2017 por setores
[Unidade: mimero de reclamacdgspercentagem de reclamacgdes face ao total de reclama¢6&892017)

Como se pode constataws setoregodoviario eferroviariorepresentam8s,1% do total das
reclamacdes d@° semestre com percentagens dé5,4% e38,7%, respetivamenteo que nao
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representa qualquer surpresa, dado gas principais redes de transporte utilizadas para o
estabelecimento de ligacOestre diferentes locaisao, precisamente, a rede rodoviaria e a
ferroviariag quer para o transporte de passageiros quer de mercado@agansporte de
passageirogestes setoreg, naturalmente, o subsetor mais reclamado.

Nabarra Multimoda) estdo consideradas as reclamacgdesTtP¢ Transportes Intermodais do
Porto, ACE'? em relagédo as quais néo foi possivel identificar a entidade a que se reportavam,
por falta de informacdo dos reclamantes ou por estarem em causa servicos comuns as
empresas que constituemal agrupamento

12 A TIP é um agrupamento complementar de emprgsasicipado pela Metro do Porto, STEBociedade de Transportes
Colectivos do Porto, e Comboios de Portugal, sendo responséavel pela implementagdo e gestdo do um sistema de bilhética
comum e exclusivo das empresas agrupadas na area do grande Porto.
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4., RECLAMACOES PCEETOR DEATIVIDADEC DETALHE DOSETOREY
QUBSETORES

.0 4.1. SESTORRODOVIARIO

No setor rodoviariopnde se incluenos transportes e infraestruturas rodoviarj@encorrem
operadores de servi¢os de transporte regulados, com e sem obrigacfes de servigco publico,
bem como empresas que atuame mercadcem regime concorrencial aberto.

Para além destes, nele se incluem, ainda, um conjunto de atividades auxiliares e
compkementares aos transportes, de onde se destacam as escolas de conducdo e outras
entidades formadoras homologadas para obtencdo de certificados de aptiddo profissional
para diversos profissionais da area dos transportes, os centros de exames publicodaspriva
bem como os centros de inspec¢éo técnica de veiculos (CITVS).

O setor rodoviario abrange, assim, oito subsetores principais, a saber:
w Transporte rodoviario de passageiros;

w Transporte de passageiros em veiculos ligeiros (talasaformas eletrénias de
servigos de transporje

w Transporte rodoviario de mercadorias;

w Infraestruturas rodoviarias;

w Aluguer de veiculos;

w Centro de Inspecéo Técnica de Veiculos (CITVs)
w Escolas de conducao e entidades formadoras;

w Outras atividades auxiliares eroplementares.
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Variagdo
25.17vs 15.17

Transporte Rodovidrio de Passageiros ﬂ (65 2.982 19,8%

Aluguer de Veiculos 26,2%

Infraestruturas Rodovidrias LD 283 (6,2%) 32,2%

Transporte Rodoviario de Mercadorias || 185 (4,1%) 65,2%

Atividades Auxiliares e Complementares - m R
CITVs (2,8%) -30,8%
Transporte em Veiculos Ligeiros - Taxis e m SORIR
Outros i 1062.3%) 8,2%
Atividades Auxiliares e Complementares - 7 e
Escolas de Conducdo e Entidades Formadoras ! (1,6%) -24,2%

(xx%) - Peso no total de reclamagées do Setor Rodovidrio, no 225 2017

Gréfico5 ¢ Total de eclamacdes n@° semestre de2017 por subsetores no setor rodoviario
[Unidade: mimero de reclamacd¢gercentagem de reclamacdes face ao total de reclamagdesetor rodoviarip

Quando se analisa o setor rodoviario em detalhe, verizaque cerca de83% das
reclamacdes demrespeito adransporte rodoviario de passageiros e aluguer de vescilo
total dasreclamacdesestes dois subsetores representam aproximadame38&% dototal

das reclamacdedo 2° semestrede 2017

Comparando com d.° semestrede 2017, constatase uma subida nas reclamac¢des do
subsetor do transporte rodoviario de mercadoria@65,2% traduzindose em mais 73
reclamacdes recebidas face #52017). De destacar, tambéna, diminuicaade reclamacdes
relacionadas com o subsetorasl dividadesauxiliares ecomplementares¢ CITVH-30,1%,
traduzindose emmenos 5#eclamacdesecebida3.

De salientar que o transporte rodoviério de passageiros, qué.hsemestre de2017tinha
apresentado uraqueda este semestre registou uaumentode + 198%

A. TRANSPORTRODOVIARI@EPASSAGEIROS

Os servigos do transportpublico rodoviario de passageiros, com origem ou destino no
territdrio continental de Portugatém vindo a registar um decréscimo desdel20com uma
taxa média anualle -8,24 No entanto, de acordo com o Inquérito ao Transporte Rodoviario
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de Passageiros (ITRP) realizado pelo INE, em2€4té transporte foi utilizado por 478,9
milhdes de passageiros

Uma vez que ITRPpassou a abranggambémas Camaras WNhicipais do Continenteos
dados de2016, ndo permitem uma comparacao direta com os dadios anosnteriores pelo
que asubida verificada no Gltimo ano podera nao ser efetiifa.

586,9
547,7 478,92
478,1 486,5
16,2% I
2012 2013 2014 2015 2016

I Passageiros Transportados (Milhdes)

Passageiros Transportados - Var. yoy (%)

Gréficob ¢ Passageirosransportados no setorodoviario e variagdo homologa
[Unidade: nilhGes de passageiros transportados e percentagem de variagcdo homologal

O numero de passageirdgensportadospor quildémetro foi, em2016, de 6,7 mil milhdes,
+11,7%yoy. Relativamente aos lugaresiilometro oferecidos en2016 rondaram 025,2 mil
milhdessendo, contudo, o coeficiente de utilizagd® 269% ¢2,3 p.p.yoy) 19 (cf. Gréaficor).

13Estafsticas dos Transportes e Comunicacdes62@dicdo 207 ¢ INEC ISSN 0372292| Origem: Inquérito ao Transporte
Rodoviario de Passageiros (ITRP)

(*4) Esta quest&o colocare-d em todas as séries analisadas que estejam relacionadas com o questitm&lRP

(*%) Ver nota 14
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Gréfico7 ¢ LugaresKmoferecidos e coeficiente de utilizacdo
[Unidade: mil nihdes de lugares/Km e percentagem]
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O Gréfico8 sistematiza o nimero de reclamacgBes do subsetor de transpmotetivo de

passageiros.
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522 175%)

RNE - Rede Nacional de Expressos 424
554
C hia Carris de F d 349 9
ompanhia .arrls e Ferro de 371 (11,7%)
Lisboa 437
. 312 (10,5%)
TST - Transportes Sul do Tejo 197
435
242 g
EVA Transportes 74 (8,1%)
138
122 (4,1%)

RDL - Rodovidria do Lis 18

105 9
Scotturb - Transportes Urbanos 122 (3,5%)
119
101
Vimeca Transportes 95 (3,4%)
11
80 .
Rodovidria do Alentejo 55 (2,7%)
298,17
74 P>
Transdev 117 (2,5%) o
66 195,17
72 g 295,16
Barraqueiro Transportes 71 (2,4%)
68

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor de Transporte Rodovidrio de Passageiros, no 2952017

Grafico 8 ¢ Total dereclamagdeso transporte rodoviario de passageirodos 10 prestadores
mais reclamados

[Unidade:namero de reclamacgdespercentagem de reclamacgdes face ao total de reclamagdésansporte rodoviario de
passageirds

Da analise ddxéfico 8 reaulta que 66,4% das reclamacfes no transpontedoviario de
passageiros sdo dirigidas a 10 prestadores, sendo que destas ha a destacar trés prestadores
gue apresentam um maior nimero declamacdes:

¢ RNE- Rede Nacional Expressds.A.com 175% das reclamacdedos transportes

rodoviariosde passageiros que apresentaim acréscimasignificativo @ niumero de
reclamacoes face ab.° semestrede 2017 (mais 98 reclamacgbesp querepresenta
+23,1%);

¢ Companhiade Carris de Ferro de Lisbo&A. com 11,7% das reclamacdes slo

transportes rodoviario de passageirosgue tambémregisbu um decréscimono
numero de reclamacfedace aol.° semestrede 2017 (menos 22 reclamacdes
representando -5,9%) Analisando as reclamacbogsor milhdo de passageiros
transportados obtemos um valor de6 reclamacdes/milhdo de passageiros
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transportados @9 no semestre em andalisgconsiderando os dados publicos
disponiveis)e
¢ TST- Transportes Sul do Tej&.A.com 10,5% das reclamacgdedos transportes

rodoviaricsde passageiroA TST apresentpiace ao semestre anteriam acréscimo
no namero de reclamacfe@nais 115reclamacdes, representande584% no 2°S
2017 versus al°S 2017.

De referir, ainda, que as reclamacoesdie prestadoresnais reclamadogepresentam cerca
de 30,24 do total das reclamacdes recebida2fsemestre de2017.

A Transdewjue se encontra colocada e®f lugardas empresas mais reclamadapresenta
uma descidado numero dereclamacgfes, facao 1.° semestre de2017, com menos 8
reclamacdesp queque corresponde a uma variacao <&6,8%.

B. ALUGUER D¥EICULOS

287
Europcar 234 (35,4%)
217 2°5.17
142
Guérin 113 (17,5%) 195.17
145
96 295.16
Hertz 33 (11,9%)

(xx%) - Peso no total de reclamacées do subsetor de Aluguer de Veiculos, no 225 2017

Gréfico9 ¢ Total de reclamacdes naluguer de veiculoslos 3 prestadores maiseclamados
[Unidade: Mimero de reclamacdespercentagem de reclamacdes face ao total de reclamacgdes paltagoer de
veiculo$

No subsetode aluguer de veiculdatividade de aluguer de automévdigeirossem condutor
em regime de curta duracdoostrés prestadoresmais reclamadosepresentam64,8% das
reclamac@s deste subsetor

Quando confrontados estes dadoscom o total das reclamacdes do setor rodoviario,
concluimos que as reclamacdessths empresas de aluguer de veiculos ja t&m peso

16 Fonte: https://eco.pt/2017/09/13/carrise-a-unicatransportadorapublicaa-perderpassageiros/ - Passageiros
transportados no 1° Semestre de 204 61,9milhdes depassageiros.
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significativo, representandd7,7%do total daquele setqgrcom 4,0 p.p. face ao semestre
anterior.

Da analise do Gréafi&concluise existium aumentogeneralizad no nimero de reclamacdes
no 2° semestrede 2017 face ao semestre anteripem especial nos 3 prestadores mais
reclamados.

Excecéo € o caso #d/ISgueno semestre anterior aparecia entre os mais reclamados, e que
neste semestremaneve a tendéncia dedecréscimo com 58 reclamacgfes;20.5%0 e que
represent, atualmentecerca de7,26das reclamagdes desgibsetor®?,

De referir também que, em anteriores relatériosa Hertz ndo se encontrava entre 0s
prestadores mais reclamados, passando, todavi@°rsemestrede 2017 aocupar o terceiro
lugardos prestadores maieclamados do subsetale aluguer de veiculos

C. CIT\S

A atividade de inspecao técnica de veicidnglobando soéas inspec¢des técnicas periddicas,
mas também ainspecdes para atribuicdo de nova matricula e inspecdes extraordinsejas
por motivo de acidente, controlo de elementos de identificag@mfirmacéo das condi¢cdes
de seguranca em casos especificos regulamentaddaspacdes determinadas ou realizadas
pelo IMTe inspecdes facultativas.

Esta atividadeencontrase liberalizada, podelo ser exercida por qualquer pessoa, singular
ou coletivague cumpra as disposicdes legais e regulamentares aplicaveis.

De acordo com o Gréfich0, abaixo,astrés entidadesidentificadasrepresentam cerca de
59,4% do total dereclama;fes do subsetor CITVs

(*") Versusl1,4% nol°S2017
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49
Controlauto 68 (38,3%)
a1
295.17
17

Cima 43 (13,3%)
24 195,17
10 295,16

Inspecentro 9 (7,8%)

14

(xx%) - Peso no total de reclamacées do subsetor de Atividades Auxiliares e Complementares - CITVs, no 225 2017

Grafico 10 ¢ Total de eclamacBesnos ClTVspara os 3 prestadores mais reclamados
[Unidade: nimero de reclamacdes | percentagem de reclamacdes face ao total de reclamactesGiands

Confrontados estes dados com o total das reclamacdes do setor rodoviario, concluimos que
as reclamacodes destgsestadores tém um peso pouco expressivo (aproximadama2ds
do total daquele setor).

De notar, todavia, que algs prestadorepossuem diversos centros espalhados pelo pais,
pelo que os nimeros apresentados se referem a diversos locais. E o caso da Controlauto com
um total de 36 centros, a CIMA cd&#8 entros e amspecentro com 16entros

Em termos de evolucéo das reclamagdaksl.? para 02° semestrede 2017 ha a destacaa
reducdo generalizada do numero de reclamacdes, com destaque para a Cim#&0co%
reclamacoes.

D. TRANSPORTRODOVIARIO DIIERCADORIAS

No que respeitaas mercadorias transportadas por via rodoviaria, regisseuno quarto
trimestre de2017, uma variacdo em termos de tonelagem movimentada-8&%

Este aumentoé um provavelreflexo da evolucao daexportacdesacionas, que tem mantido
uma tendénciade subidg contribuindo o transporte internacional para inversao da
tendéncia negativa caracteristida 3° e 4° trimestre de 2015 e do 1° trimestre de 201%
momento de inversado do decréscinfef. Graficdll, infra).

(18) Destaqueg Atividade dos Transporte$3 abril 201613 de julho de 2016, 12 de outubro de 2016 janeiro 201711 de
abril 2017¢ INE
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O setor @ transporterodoviario demercadoriaem Portugal € composto por um conjunto de
empresaspublicas e privadas. Segundados @ Banco de Portug@ existiamem 2016
aproximadamente3,4 mil empresas astesetor, comcerca de 68 mil pessoas ao servigo e um
volume de negocios d@es,5 bilides

Otransporte rodoviariade mercadoria&? registou noquartotrimestre de 2016 cerca d25,3

milhdes de toneladas, representando o transporte em Portugal Contin88t#6 do total.
De destacar que em 20B&registou uma queda de 4,196y, situandese an 148,5 milhdes
de toneladadransportadas

O trafego internacional, ao contrario do nacional, tem apresentado crescimentos, tendo
variado +7,2% em 2016 face o periodo homdéldg@no anterior

3T16 4T16 17117 2117 3117 4117

Gréficollc Taxa de variagdo homoéloga ricansporte rodoviario de mercadoriaem toneladas
[Unidade: percentagem]

A tendéncia decrescimentodo transporte rodoviario de mercadorias em toneladtsnm
acompanhado o crescimento econdmjqelo queeste continua a ser um subsetor muito
relevante parao desenvolvimento da economiapuguesa

(19) Andlise das empresas do setor dos transportes rodoviarios de mercado@iestral de Balangos Paula Casimirg
outubro 2017¢ Banco de Portugal, Eurosistema

(%9 Todos os dados esiaticos foram revistos aiao 4° trimestre da 2017
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%§

146
SEUR 74 (78,9%)
44
295.17
7 o
Urgentissimo (3,8%) 125.17
225.16

TNT Express (3,2%)

[sal ", . )

(xx%) - Peso no total de reclamacées do subsetor de Transporte Rodovidrio de Mercadorias, no 2252017

Gréficol2 ¢ Total dereclamacdeso transporte rodoviariode mercadoriasdos 3 prestadoresmais

reclamados
[Unidade: mimero de reclamacdgspercentagem de reclamacgdes face ao total de reclamanéegansporte rodoviario de
mercadorias]

Ostrés prestadoresmais reclamadogso subsetor do Transporte Rodoviario de Mercadorias
identificados no Graficd2 representam cerca d&9,%6 do total das relamacfesdeste
subsetor Quandoconfrontados estes dados contatal das reclamacdes do setor rodoviario,
constatase quetém um peso muito pouco expresspaproximadamentel,8%.

O total de reclamacdedo subsetordo Transporte Rodoviario de Mercadoresmentouno
2° semeste de 207.

A SEURapresenta uma subida significativa do numero de reclamact@s3%, o que
corresponde a maig2 reclamacdes face ah® semestre de2017.

E. INFRAESTRUTURRSDOVARIAS

A rede rodoviaria nacionatem-se mantido inalterada desde finais de 2013, registando em
dezembro de2016uma extensdade 14313 quildmetros®@) sendoa sua composicdo a que
consta @ grafico abaixo

(29 Estatisticas dos Transportes e Comunicac¢des &ticdo 207 ¢ INEG ISSN 0372292
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Peso no total de Km da
rede de estradas

Itinerarios principais _ 2.337

Itinerdrios complementares _ 1.893

Gréfico13 ¢ Composicaalarede rodoviaria nacionaém 205(?%)

[Unidade: mimero de quildémetro$ percentagem]

Vejase, tambémo grafico seguinte (Grafico 14) relativo a densidade da rede rodoviaria face
a populacio existente e aos respetivos territorié®. De destacar o Porto, Lisboa e Braga
como sendo as localidadgsie apresentan uma maior densidade da rede rodoria

80 -
o
Beja
E ) Braganca
E 60 4 Portalegre
s v = Evora
2 B Guarda
g
4.0 9
@ 8 | §
B Castelo Branco m VilaReal
.ﬁ Viseu
o i )
° Santarém Faro Coimbra
2,0 1 a -
E ' [ | |
i - Lein;hana do Castelo Braga
Setibal B Aveiro . Porto
M Lisboa =
0,0 ¢
0,0 50,0 100,0 150,0 200,0 250,0 300,0 350,0 400,0

Densidade da rede rodoviaria (km de estrada por 1000 km?)

Graficol4 ¢ Indicadores dadensidadedarede rodoviaria nacionaém 205

(®d Inclui autoestradas que podéw serltinerario Principal (IP)u kinerario Complementar ()

(%3 Estatisticas dos Transportes e Comunicac¢des &ticdo 207 ¢ INEG ISSN 0372292
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Quanto as reclamacoekeste subsetor n@° semestre de 201%ejase o grafico abaixo onde
se pode constatar quéace aol.° semestrede 2017, o nUmero dereclamacdegresceu cerca
de 32,2%, acréscimo este que corresponde a mais 69 reclamacoes

Os cinco prestadores mais reclamados representam cerc@43¢ do total das reclamacdes
deste subsetor Quando confrontados estes dadosm o total das reclamacbes do setor
rodoviario, verificase que face ao semestre passadiste subsetoperdeurelevanciatendo
passado deproximadamente% parab,2% atualmente(1,8p.p).

) 188
Ascendi 126 (66,4%)
14

42

Via Verde Portugal 9 (14,8%)
5
Autoestrada do Algarve - Via 22
18 (7,8%)
Infante a
- - 8 o
ViaLivre 33 (2,8%) 225,17
17
125,17
6
Infraestruturas de Portugal 13 (2,1%) 295,16

10

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor das Infraestruturas Rodovidrias, no 205 2017

Gréfico 15 ¢ Total dereclamacdes,nas infraestruturas rodoviariasdos 5 prestadores mais

reclamados
Unidade: mimero de reclamacddspercentagem de reclamacdes face ao total de reclamagdes pamfraestruturas

rodoviarias]

O Grupo Ascendietém em Portugal participgies em cinco concessiatas rodovérias e respetivas
empresas de operEo e manutergdo. No2° semestrede 2017 o Grupo Ascendi foi a entidadpie
verificou um maior aumento doimero de reclamedes, tendo registado um aumento significativo
face aol.°’semestre de2017, mais62 reclamades.A Ascendi acumula cerca de%@las reclangbes
do subsetor.

F. ESCOLAS DBEONDUCAO ENTIDADESORMADORAS

As atividades auxiliares e complementares ao subsetor dos transportes rodoviarios, como é o
caso dasescolas deconducdo eentidades formadoras, sdo desenvolvidas em regime
concorrencial de mercado, sujeitas ao cumprimento de um conjunto de regras e normativos
gue permitem o seu licenciamentoog acreditacao.
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Os trés prestadores mais reclamadosno subsetor Escolas deConducéo e Entidades
Formadorasrepresentam cerca d&81,9% do total das reclamacdes. Quando confrontados
estes dados coro total das reclamacgfes do setor rodoviério, consleique tém um peso
pouco expressivo (aproximadameritgo).

O total de reclamac®es relacionaleom este subset@orresponde a24,2%6 no2° semestre

de 2017 face aol.° semestre de2017, ndo obstante haver registo de algumas escolas de
conducdo com unaumentodo numero de reclamacdes.g., A Desportiva este propésito,
veja-se a informacaconstante do @fico 16.

15
A Desportiva 3 (20,8%)

295.17
5
Infante (6,9%) 125.17
3
Colombo 39 (4,2%) 295.16

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor de Atividades Auxiliares e Complementares -
Escolas de Conduciio e Entidades Formadoras, no 225 2017

Gréficol6 ¢ Total dereclamacdesasescolasde condugéoe entidades formadoragios 3

prestadores mais reclamados
[Unidade: mimero de reclamagddspercentagem de reclamacges face ao total de reclamac¢besgsa@as deonducao e
entidades formadoras]

G. TRANSPORTE EWEICULOSIGEIRO$ TAXIS| PLATAFORMARLETRONICAS DE

SERVICOS DERANSPORTE

Relativamente ao subsetor diransporte em Veiculos Ligeirogerificase umaumentodo
namero de reclamacdes recebidas diretamente pela AMT, tessdie subsetor registado no
2° semestrede 2017 um total de106 reclamac¢begversuslOlrecebidas ndl® semestre de
2017, o que representa um pesainda pouco significativmo total do setor rodoviario
(aproximadamente,3%).

De notar que, neste subsetor, nem os prestadores em nome individual nem as empresas tém
estabelecimentos onde fazem o atendimento ao publico pelo, q@d® tém obrigacdo de
possuir olivro de reclamagdesAssim sendo, todassareclamacgdes aqui referidderam
enviadas diretamente para a AMT.
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4.2. SEFTORERROVIARIO

O setor ferroviariocompreendeum conjunto de subsistemas que, pelas suas caracteristicas
técnicas, de volume de transporte, de tipologia de oferta de servigco e do ambito geografico
em que atuampodem ser subdivididas nas seguintes categofiadransporte ferroviario
pesado (grandgolume ambito naciondldiferentes segmentos de clientesdemercado) (ii)
sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricwbanos (grande ou médio
volume ambito urbano ou metropolitano) éii) sistema de transporte por cabo (pequeno
volumée ambito local).

Em 31 dedezembro de2016, a rede ferroviaria nacionam exploracacestendiase por
2.5460 km (igual a observada e2015), sendo quemaisde 2/3 desta estava eletrificada.

O parque ferroviario nacionafra compost@or 360veiculos déracao(dos quaisnais de 50%
correspondam a automotoras elétricas)O material de transporte também néo registou
alteracdes face a 201%ptalizando 3.283 vag6es de mercadoriata o numero de veiculos
para transporte de passageiros passolf88, em 205, para 984veiculos em 201624

A distribuicdo das reclamactes @8 semestre de2017 nos diversos subsetores detor
ferroviarioé a que consta do Gréfidd infra.

Variacdo
28.17 vs 15.17

Transporte Ferrovidrio

R 2441 31,0%

Passageiros
Sistemas de Metro, Metro Ligeiro 1371 2 8%
de Superficie e Elétricos Urbanos et
Infraestruturas Ferrovidrias 1 (0,03%) -66,7%
Sistemas de Transporte por Cabo 2 (0,1%) -77,.8%

(xx%) - Peso no total de reclamacées do setor Ferrovidrio, no 295 2017

Gréficol7 ¢ Total dereclamacdeso 2° semestrede 2017 no setor ferroviario, por subsetores
[Unidade: mimero de reclamacdgspercentagem de reclamacdes face ao total de reclamagdesetor ferroviaridp

(?4) Estatisticas dos Transportes e Comunicacdes &ticdo 207; ISSN 0372292; INE
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A. TRANSPORTEERROVIARIDEPASSAGEIROS

2.214
Comboios de Portugal 1.642 (90,7%) 295,17
2.345
1925.17
227
Fertagus 222 (9,3%) °
197 225.16

(xx%) - Peso no total de reclumacdes do subsetor do Transporte Ferrovidrio de Passageiros, no 225 2017

Gréfico 18 ¢ Total de reclamacgdes neransporte ferroviario de passageiros por prestador
[Unidade: mimero de reclamacgfef percentagem de reclamagdes face ao total de reclamacdes @aransporte
ferroviario de passageiros]

N&o obstante aede ferroviaria portuguesado sermuito extensae muitas linhas do interior

do paisse encontraem atualmente destivadas tendo odespovoamento e a melhoria das
vias rodoviariasontribuidopara a diminuicdo da utilizacdo do comham algumas regides

0 comboio continua a ser um modo de transporte essencial para muitas populacdes e, como
tal, merecedor de especial atengéo por parte do regulador.

No que diz respeito ao subsetor deansporte Ferroviaride Passageirosa CPapresenbu,
naturalmente®, o maior nimero deeclamacgéesgorrespondente a umguota de 90,74,
tendo registado um acréscimoacentuado na2° semestrede 2017 face ao 1° semestre de
2017,commais 572eclamacdes. A CP tem um peso consideravel no universo de reclanacoe
representando cerca d22,5%do total.

Tal como referido pel€P®®, apenasl4% das reclamacGes sdo apresentadas pelos clientes
através ddivro de reclamacées a Sy R2 Fa NBadlydsSa I LINSaASyYyidl R
wSOf I YT cep S & (4%%) dadaiiBet(61)S Ditros (como por exemplo cart@®p)

Osvaloresapresentados a Graficol8 correspondem penas aestesl4%,incluindo também
algumas reclamacoegie possamnter chegado diretamente a AMT.

(®®) A CRransportou em 207 cerca del22milhdes de passageirobttps://observador.pt/2018/02/05/cpaumentaem-63-
numero-de-passageiroem-2017-para122-milhoes))

(%) Relatorio Reclamac8&sAno2017- fevereirode 2017.
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A Fertaguscomparativamente com d° semestrede 2017, registou mais 5 reclamacdes
representando, contudaim cota menoem relacéo a totalidade de reclamacgdes no subsetor,
com uma variagéo de,6 p.p..

Em termos de evolucdo do namero de reclamacoes, esfgistaram um aumento d&l1,0%,
mais577reclamacodes face atf semestrede 2017

De salientar queem algumasreclamacgdes, por vezes, ndo € possivehtifiear as que
respeiama Fertagusa SulFertagusu a Gisparquespelo quesaointegradaspor defeito no
subsetordo transporte ferroviario de passageir69.

Sempre que identificaveis, aclamacdesrelacionadas com transporte rodoviario de
passageirossado incluidas no setor rodoviario e as relacionadas com parques de
estacionamentondo sdo consideradas, uma vez que estdo fora do amdetcompeténcias
daAMT, ndo constando, portandaleste reétorio.

Note-se, também, que tanto na CP como na Fertagus est@osideradasalgumas
reclamacoegjue podemrespeitarao gestor dinfraestrutura (P) mas que foranefetuadas
nos respetivosivros dereclamacdes aquelasempresag?®:

No que dizespeito aonimero de reclamacdes por milhdo de passageiros transporatos
acordo com a analisesemestralda CP®??, no 2° semestre de 201&ste valor era de36
reclamacgdes/milhdo de passageiros transportad®és

Jao numero de reclamacgdes por milhdo de passageieofertagusgonsideranda total de
passageiros transportados 2017, mantémse em23reclamacgdes$?-

De acordo com dados estatisticos do fREo nimero de passageiros transportaduos setor
ferroviario apresermu, em2017, um crescimento face ao periodo homélogaf. Gréafical9)
@3, 0 que em parte pode justificar ayrande pesalo nimero de reclamacdes deste subsetor.

(%) Estas situacdes séo residuais

(%® Umavez que este relatério pretende apresentar o nimero objetivo de reclamacdes recebidas pelos diversos operadores,
e ndo avaliar eventuais responsabilidades, foi decidido contabilizar as reclamag¢fes em fun¢do da identificacdo da empresa
efetuada pelo reclamnte

(®°) Relatério Sintese Reclamagies® Semestre de 2017julho de 2017

(3 Este valor considera todas as reclagies e r#io apenas as do livro de reclagies
(39 Fonte:Destaque da Atividade de Transportes dos 4 trimestres de 2017 .
(39 Destaquede 23 de macgo de 2017- Atividade dos Transportés4® trimestre de 2017 INE

(33) Dados revistos para os trimestres anteriores
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36,1
36,0 35,5
34,5 4,5%
pl 34,2
: I
3T16 4T16 1717 2717 3T17 47117

mmmm Passageiros Transportados (Milhes)

Passageiros Transportados - Var. yay (%)

Gréfico 19 ¢ Passageiros transportados nosetor ferroviario e variagcdo homologa
[Unidade:milhGes de passageiros transportados e percentagem de variagcdo homologal]

A mesma tendéncia verifiese quando se analisa o indicador passageiros por quildbmetro. No
quartotrimestre de2017 (o ultimo trimestre parao qual existeinformacao publicaregistou

se um aumento de5,2% face ao periodo homodlogo, sendo ded8B. milhdes de
passageirosdm.

Pela importancia que transporte ferroviario de passageirosm vindo a assumir, a AMBR
acompanhar a evolucéo das reclamacdes deste setor, no sentido de garantir niveis de servico

adequados.

1.171

1.132 .

6,0%
1.089

1.035
1.000

4T16 1T17 27117 37117 47117

I Passageiros/Km (milhGes)

Passageiros/Km - Var. yoy (%)

Gréfico20¢ Passigeiros transportados ngetor ferroviario por quilémetro e variagdo homéloga
[Unidade: nilhdes de passageiros transportados/quilomee percentagem de variacdo homdlogal

Relatrio sobreReclamagdes no Mercado da Mobilidade e dos Transport@3Semestre de 2017 37



NP

AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
EDOS TRANSPORTES

B. SSTEMAS DMIETROMETRAIGEIRO DBUPERIEIE EH ETRICOIRBANOS

De acordo com dados do IN®, o transporte de passageiros psistemasde metro, metro
ligeirode superficiee elétricos urbanosdesignadamente Metropolitano de isboa,0 Metro
do Portoe Metro Sul doTejg tem sofrido asvariagdes trimestrais evidenciadas p&adéfico
21.

OMetropolitano de Lisbo&ransportouy, por trimestrede 2017 uma médid3® de 40,8 milhdes
de passageirggom umataxa deutilizacdo médidrimestralde cerca de 28%.

Ja noMetro do Portg em 20170 niumeromédiode passageirosansportadospor trimestre
foi de 15,1 milhdes,registandocrescimentoyoyinferiores aoslo Metropolitano de Lisboae
com uma taxale utilizacdo médi&rimestral de cerca del9,6%.

No Metro Sul do Tejo,em 20170 numeromédiode passageirogansportadospor trimestre
foi de 3,0 milh&es, com um crescimento médio trimestral 8l&%.

62,0
60,2 389 59,7
54,1
52,1 3% .
0,
5.3% 3,8%
3T16 4T16 1717 2117 3717 4717

mm Passageiros Transportados (Milhdes)

Passageiros Transportados - Var. yoy (%)

Grafico 21 ¢ Passageiros transportadasos metropolitanos em Lisboa Porto e sil do Tejo e
variacdo homologa

[Unidade: nilhées de passageiros transportados e percentagem de variagdo homologa]

(3% Destaque de 23 de mew de 2017 Atividade dos Transportés4° trimestre de 201%, INE

(3% Média realizada com dados entg& 17 e 4T17, conforme Destaque de 23 de marco de 2Q¥%tividade dos Transportes
de 2017- INE.
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1.205

Metropolitano de Lishoa 1.306 (87,9%)
1.875
94
Metro do Porto 89 (6,9%)
83
MTS - Metro Transportes do 71%3 ( )
5,3% ]
Sul 113 o 295.17
195,17
Companbhia Carris de Ferro de g
Lishoa (0,0%) 225.16

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor do Sistemas de Metro, Metro Ligeiro de
Superficie e Elétricos Urbanes, no 285 2017

Gréfico22 ¢ Total dereclamacdes nos sistemate metro, metro ligeirode superficiee elétricos

urbanos, por prestador
[Unidade: iimero de reclamacdgspercentagem de reclamacdes face ao total de reclamapées os sistemas de metro,
metro ligeiro de superficie e elétricos urbanos]

Sendo @ sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elésicrbanosum meio de
transporte cada vez mais utilizado pelos utentapresenta, naturalmenteum ndmero
consideravel de reclamac¢Beso caso,1.371 reclamacfs no 2° semestre de 2017 Este
namero, apesar de elevado, estéB%abaixo do registado neemestre anteriorcommenos
132reclamacdes

O Metropolitano de Lisboa@& a enpresacom maior numero de reclamacgagpresentando
87,9% das reclamacoe®ste subsetor.Contudo,esta entidade regtsu umareducaode 101
reclamacodesface @ 1° semestrede 2017

Em termos do total de reclamacgdesiMetropolitano de Lisboaepresenta aproximadamente
12,2%.

Se considerarmos o nimero de reclamacdes por milhdo de passatreingportados®
utilizando a informagé&o disponivedlativa aos trimestres de 201verificase quenesse ano
este indicador foi dd6reclamagdes/milhdale passageiros transportados.

36 De acordo com uma noticia disponibilizada éiips://eco.pt/2017/09/13/carrise-a-unicatransportadorapublicaa-
perderpassageirosb Metro de Lisboa realizou 81,3 milhGes de viagend.Asemestrede 2017, assumindse este valor
como sendo o nimero de passageiros transportados no semestre.
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C. INFRAESTRUTURASRROVIARIAS

No 2° semestre de 20l17regisbu-se 1 reclamacaaelacionada com o subsetor das
infraestruturas ferroviariasalocada e&mpresalnfraestruturas de Portugal.

Note-se, todavia, que nas reclamacdes dos operadades transporte ferroviario de
passageirosestdoincluidas 28 reclamacdes relativas a infraesturas ferroviariasmas que,
de acordo com os critériogue presidiram elaboracdo do presente relatéff lhes séo
atribuidas e ndo a IP.

Para maior detalhe sobre estas reclamag6es ver o grafico 23 infra.

Metropolitano de Lisboa, E.P.E. 151
CP - Comboios de Portugal, E.P.E. 72
Fertagus, Travessia do Tejo, S.A. 25
Metro do Porto, S.A. 3

MTS - Metro Transportes do Sul, SA | 2

Gréfico 23¢ Total de reclamacdes relativasiafraestruturas ferroviarias alocadas aagperadores
de transporte ferroviario de passageiros

[Unidade: nimero de reclamacdes]

D. SSTEMAS DERANSPORTE PQRBO

Neste subsetor registaraise 2 reclamagfes,ambas apresentadas ampresa TELEF
Transportes pr CabadS.A.

$7Ver supra gg 11, ponto (iv).
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4.3. SETORLUVIAL

No 2° semestrede 2017, de acordo com o8ltimos dados publicos disponivéi8 usaram o
transporte fluvial cerca d&1,3 milh6es de passageiroBurante o ano de 2017, o transporte
fluvial foi utilizado por 20,4 milhdes de passageiféace ao 1° semestre de 2017, o 2°
semestre de 201vegistaum acréscimo de 25,4% do nimero de passageiros.

Orio Tejoapresentase como senda principal travessidendo registado, n@° semestrede
2017, um volume deB,5 milhdes de passageiros, correspontiea 75,2% da totalidade do
transporte fluvialde passageiros em regime de servico publiExistem, ainda, outras
carreiras fluviais com menor expressao no rio Sado, na ria Formosa, et Aveiro, no rio
Guadiana e no rio Minh@?.

No ano de2017verificouseum aumento de4,8% no nimero de passageiros movimentados
no rio Tejo (1@ milhdes),valor que representa 82,2% do total de passageiros transportados
em 2017

Variag¢do
25.17 vs 15.17

Transporte Fluvial de
! (99,9%) 883 @
Passageiros
Infraestruturas 1 (0,1%) @

(xx%) - Peso no total de reclumacdes do setor Fluvial, no 295 2017

Gréfico24 ¢ Total de reclamacdes n@° semestre de2017 no transporte fluvial de passageiros
[Unidade: mimero de reclamacdgspercentagem de reclamacdes face ao total de reclamagdesetor fluvig]

O numero de reclamedes do Setor Fluvishcompanhou o aumento da quantidade de
passageiros transportados n@semestre de 201#egistando um agscimo de 37,%,0 que
equivale amais 242reclamafes

(38) Destaqueg 23 de marcode 2017¢ Atividade dos Transported? Trimestre de 2071 ¢ INE

(3% O rio Douro ndo é mencionado urmaz que nele apenas se realiza transporte turistico de passageiros e transporte de
mercadorias.
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Ha aqui quedestacar a Transtejo, cord8,8% b total das reclamacdesedte subsetor
(percentagenbastante superioa registadano semestre anteriogue foi de57,3%) tendo-se
verificado umacréscimo de 240 reclamace® 2° semestre de2017.

De referir que a reclamacgfes dempresaTranstejorepresentam6,2%do universo total das
reclamacdesio setor stransportes.

A Soflusaregistouuma diminuicdo donumero de reclamacdes it semestrede 2017, com
menos53 reclamacdes do queo semestre anteriar

No subsetordo transporte fluvialde passageirosgonstatase a diminuicdodo peso das
reclamacoes d Soflusaem cerca de 17%no 2° semestrede 2017 relativamente & 1°
semestrede 2017 (22,96 no2°S2017 versugt0,1% nol°S2017).

Quanto dAtlantic Ferriesyerificaseque as reclamacdes que Ihe dizem respeito representam
5,1% do total das reclamacdegste subsetortendo-se verificado umraumento de mais 32
reclamacodegace ao semestre anterior

. 608
Transtejo 368 (68,8%)
692
Sofl 202
oflusa 255 22,9%
103 (22,9%) 295.17
195,17
45
Atlantic Ferries 13 (5,1%) 295.16
56 ’

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor do Transporte Fluvial de Passageiros, no 2252017

Gréfico 25 ¢ Total de eclamagBesno transporte fluvial de passageiros por prestador
[Unidade: mimero de reclamagdgspercentagem de reclamacgdes face ao total de reclamacgdes gaaagportefluvial
de passageiros
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4.4. ETORMARITIMO FPORTUARIO

Existem em Portugdlontinental noveportos comerciaisViana do Castelo, Leixdes, Aveiro,
Figueira da Foz,isboa, Setubal, Sind2ortiméo e Faro. Adicionalmentexistem tambénos
portos fluviais @ Via Navegavel do Douro (VND).

A maiorpartedos portos comerciais dmntinente- com excegao de Viana do Castelo, Figueira
da Foz e Fargfaz parte integrante da Rede Transeuropeia de Transportes{R@ETabela
3), nomeadamentalo corredor multimodatienominadoCorredor Atlantico

A RTH conta ainda com a VND e sete portos nas Regifes Autébnomas (quatro nos Acores e
trés na Madeird}?.

Oceano | [ S
Atlantico

ESPANHA

Legenda: i Portimao | Faro ef

-

\ )} RTE-T Core %\

RTE-T Comprehensive (rede global)

Tabela 3 Portos comerciais do continente

(49) Cf. descrito no Relatério Final do Grupo de Trabalho.I[EVA
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No que respeita ao transporte de mercadoriaste registoy em termos de tonelagem
movimentada,uma variacddhomaologade -6,6% no4° trimestre de 20¥ nos portos? (cf.
Gréfico26 infra).

3716 4716 1717 2117 3117 AT17

Gréfico26 ¢ Taxa de variagdo homologa no transporte portudrio (portos nacionais) de mercadorias
em toneladas

[Unidade:percentagem]

De acordo com o Relatério de Acompanhamento do Mercado Portuario da“Bmd 2°
semestre de 2017 foram movimentadd3,3 milhdes de toneladas nos portos nacionais,
+6,6%Yyoy, correspondendo a um total de 95,9 milhdes de tonelashmyvimentadas no ano

de 2017. Destacarse 0s portos de Leixdes e de Aveiro, cujos movimentos ultrapassam o0s
maximos registados em 2015

Em 2017,0 movimento de contentores atingias 633.273unidades, traduzind@e num
decréscimchomaologo de-3,8%.

Em2017,0 movimento de navios nos portos comerciais do Continente registoudotal de
10.925escalas, correspondendo 4,8% yoy, destacandese & Portos de Aveiro e Setubal

com desempenhos que ultrapassam os méaximos de 2016 em +10,1% e +28,9%,
respetivamente

Este crescimento da utilizacdo dos portos nacionais, quer para mercadorias, quer para
passageiros, terauscitadoum maior numero de reclamacdes no setor

(*Y) Destaque’ Atividade dos Transportes; 11 abril 2017; 11 de janeiro de 2017; 12 outubro2®jiého 2016;
13 abril 2016 INE.

(*? Relatrrio de junho de 2017 dispdvel em www.amtautoridade.pt
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O setor maritimo e portuario apresentou, n@° semestre de 201718 reclamacoes,
guantidade que naotem qualquer expressdo no total das reclamacfes recebidas,

representando apenas Z%. Estas reclang@es dizem respeito aos subsetores abaixo identificados (cf.
Tabela 4).

Reclamagdes

Jaraca
Subsetores 28.2017 1°S. 2017 2°s.1a7”3§i%s.17
No % Ne %

Administragdes Portuarias 2 11,1% 3 42,9% -33%

Armadores e Gestores de Navios - Maritimo de Curta Distancia de Mercadorias 13 72,2% 2 28,6% 550%

Armadores e Gestores de Navios - Longo Curso ou Internacional de Mercadorias 2 11,1% 0 0,0%
2

Servigos e Atividades Portuarias 1 5,6% 28,6% -50%

Tabela 4¢ Numero de reclamac¢des no setor maritimo e portuério no 2° semestre26&7por
subsetor

As 2 (duas)reclamacdes do subsetor administracdes portuarias dizem respeito & APL
Administracdo do Porto de Lisbeaa AP® Administracao do Porto de Sines

Relativamente ao subsetor de armadores e gestores de nawasitimo de curtadistancia
de mercadoriasasreclama@esapresentadadizem respeito @mpresaPorto Santo Lingl3).

Quanto ao subsetor de armadores e gestores de naviomaritimo delongo curso ou
internacional de mercadoriass reclama@esrecebidasdizem respeitca empresaBox Lines
¢ Navegacao S.A2).

Ja a reclamacédo do subsetor de servicos e atividades portuérias diz reapeiperador
Portuario da Madeira (1)
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5. VOLUMEGLOBAIDERECLAMACOES N9 SEMESTREORMOTIVOS
5.1 Tipologia de MotivofReclamado$ Nivel Principal e Setorial

Os motivosapresentadosiasreclamacfeslos utentes encontranse agrupadosem motivos
principais, definidepela BGC e em motivos secundarios ou setoriggspecificos do setor dos
transportes,definidos pela AMT, tal comexplicitadossupra no ponto 2in fine

Na tabela abaixoapresentamse as reclamacfes ¥ semestrede 2017 distribuidas por
setores gpor motivos principais.

Numero de Reclamacdes por Setor - 2°S 2017 TOTAL
MOTIVO PRINCIPAL DA RECLAMA@A T Ponuéno

%
Precos | Pagamento | Bilheteiras 1.185 25,9% 1.015 26,6% 155 17,5% 3 16,7% 262 47,0% 2 0,4% 2622 26,6%

Qualidade do atendimento | Atendimento deficiente

. X L 844 185% 745 195% 73 83% 5 27,8% 170 30,5% 1.837 18,7%
nos estabelecimentos e no atendimento telefénico
Exercicio da actividade 687 150% 529 13,9% 69 7,8% 1 5,6% 7 13% 2 50,0% 1295 13,2%
Cumprimento defeituoso | Cumprimento néo confori 554 121% 307 80% 300 33.9% a 0.2% 1162 11,8%
com o contrato | Incumprimento
Horérios de funcionamento 394 86% 397 10,4% 170 19.2% 32 57% 993 10,1%
Informag&o | Informacéo pré-contratual 226 4,9% 205 5,4% 15 1,7% 1 5,6% 18 3.2% 465 4.7%
Infraestruturas 103 23% 254 6,7% 31 35% 1 0,2% 389 4,0%
Outros 175 38% 48 13% 8 0,9% 5 27,8% 1 0,2% 237 24%
Facturagao | Facturagéo Incorrecta 86 1,9% 85  22% 35 1 2,0% 217 2,2%
Higiene | seguranca 59 13% 123 32% 14  1,6% 2 11,1% 3 0,5% 201 2,0%
Protecgdo de dados pessoais 76 1,7% 72 1,9% 2 0,2% 47  8,4% 197 2,0%
Clausula§ contratuais | alteragdes das clausulas 122 2.7% 2 0.1% 124 13%
contratuais
Irregularidades do livro de reclamagdes 38 0,8% 27 0,7% 11 61,1% 1 5,6% 5 0,9% 1 0,2% 83 0,8%
Meio ambiente 1 02% 5 0,1% 16 0,2%
Tarifario 3 0,1% 1 0,0% 1 0,1% 5 0,1%
Préaticas comerciais | publicidade 4 0,1% 0,0%

NI - N&o Identificado

Tabela5 ¢ Motivos principais das reclamacdespresentadas pelos utentes

Da anélise efetuadaconstatase que ostrésprincipaismotivosde reclamacasaa (i) Precos
| Pagamento| Bilheteiras (ii) Qualidade do atendimento | Atendimentdeficiente nos
estabelecimentos e no atendimento telefénico e (iii) Exerciciatdadade representando
aproximadamente58,4%6 dos motivos reclamadpe que compara corb4,3 no semestre
anterior (cf. Tabela5e 6).
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NiGmero de Reclamacgdes por Setor

MOTIVO PRINCIPAL DA RECLAMAGAIL_Rodoviaio | Ferfoviaio | Fluvial | Maiitimose Poriuario | Mulimodal | Posial | NL_ |

2°5.17 105.17 2°5.17 105.17 295.17 108.17 295.17 1°5.17 205.17 1°5.17 2°5.17 105.17 295.17 1°5.17
No % Ne % No % Ne % N° % Ne % N° % No % Ne % No % Ne % Ne % No % No % Ne % N° %

Pregos | Pagamento | Bilheteiras 1.185 259% 953 24,8% 1015 26,6% 1.095 32,4% 155 175% 96 15,0% 3  16,7% 2 286% 262 47,0% 187 64,7% 2 50,0% 2622 266% 2333 28,6% 12,4%
Sg:!:;‘:)‘:l‘iziﬁz:‘:;g‘zn;i L/:;ir;?:n";i't‘;[’tgz:'gr:ie:;e 844 185% 549 143% 745 195% 516 153% 73 83% 35 55% 5 27,8% 170 305% 49 17,0% 1 500% 1837 187% 1150 14,1%  59,7%
Exercicio da actividade 687 150% 630 16,4% 529 139% 277 82% 69 78% 39 61% 1 56% 1 143% 7 13% 1 03% 2 100,0% 1295 132% 948 116%  36,6%
Cc;;"’;”crgﬁt"r‘;:?l?c“u";gr!rg::zop”me”m ndoconfor oo, 1510 780 20,3% 307 80% 610 181% 300 339% 272 424% 1 02% 1162 11,8% 1662 204% -30,1%
Horarios de funcionamento 394 86% 42 11% 397 104% 33 10% 170 192% 32 50% 32 57% 2 0,7% 993 10,1% 109 13% 811,0%
Informacé&o | Informagé&o pré-contratual 226 49% 170 4,4% 205 54% 159 4,7% 15 1,7% 21 3,3% 1 5,6% 18 3,2% 8 2,8% 465 4,7% 358 4,4% 29,9%
Infraestruturas 103  2,3% 76 20% 254 6,7% 273 8,1% 31 3,5% 71 11,1% 1 25,0% 389 4,0% 420 5,1% -7,4%
Outros 175 38% 247 64% 48  13% 61 1,8% 8 0,9% 30 47% 5 27.8% 3 429% 1 0,2% 1 0,3% 1 500% 237 2,4% 343 4.2% -30,9%
Facturacdo | Facturacao Incorrecta 86 19% 110 29% 8 22% 143 42% 35 4,0% 32 50% 1 143% 11 20% 23 8,0% 217 22% 309 38% -29.8%
Higiene | seguranca 59 13% 65 17% 123 32% 128 3,8% 14  16% 10 16% 2 111% 3 0,5% 201 2,0% 203 2,5% -1,0%
Protec¢do de dados pessoais 76 1,7% 56 1,5% 72 1,9% 46 1,4% 2 0,2% 1 0,2% 47  8,4% 15 52% 197 2,0% 118 1,4% 66,9%
f("i;‘rsatt'lﬁissc"”"at”a's |alteragBes das cldusulas ) 5700 157 33% 2 01% 1 00% 124 13% 128 16% -31%
Irregularidades do livro de reclamagdes 38 08% 24 06% 27 07% 28 08% 11 12% 3 0,5% 1 5,6% 5 0,9% 3 1,0% 1 250% 83 0,8% 58 0,7% 43,1%
Meio ambiente 11 0,2% 7 0,2% 5 0,1% 7 0,2% 16 0,2% 14 0,2% 14,3%
Tarifario 3 0,1% 1 0,0% 1 0,1% 5 0,1% 0 0,0% -
Praticas comerciais | publicidade 0,1% 3 0,1% 2 0,1% 0,0% 5 0,1%  -20,0%

NI -Né&o Identificado

Tabela6 ¢ Motivos principais das reclamacdespresentadas pelos utentes d° e 2° semestresde 2017

a7
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6. RECLAMACOES PAGRETOR DHEATIVIDADEC RECLAMACOES POAROTIVO
SECUNDAR

De seguidgprocederse-a a analise doprincipaismotivos secundariopor setor, detalhande
Se com maor precisdgarazao quemotivou a reclamacéo do utente.

Por razdes de eficacia e também para ndo tornar a leitura deste relatério fastidiosa e com
pormenores irrelevantes, a andlise ird apenas incithr caso do transporte de passageiros
sobre os 10 motivos mais reclamadbte, nos restantes caspgsos 5 motivos (ou mengse

justificave).

.0 6.1. SETOARODOVIARIO

A. TRANSPORTRODOVIARI@EPASSAGEIROS

Os 10 principais motivos secundariague surgemnas reclamacdeselativas @ transporte
rodoviario de passageirpgepresentam cerca de 6% do total das reclamacfBes deste
subsetor.

Da analise dos motivos invocados pelos utentessulta que a aitica a conduta de
inspetor/instrutor/examinador/fiscal/outros 0 hcumprimento de horérios do transport®s
problemas comitulos de transporte e os @didos de reembolsosdo os principais problemas
identificados, representando aproximadamentd,8% das reclamacfes relacionadas com
transporte de passageiros no setor rodoviario.

Estes problemas mantése no topo dos motivos mais reclamados, tal como ja se tinha
verificado nol® semestre de2017.

Ascriticas a atuacdo das empress#® também frequetes, representand®,3% do total das
reclamacdesbem como o incumprimento de parageso cancelamento de servico sem aviso
prévio estes Ultimos representando respetivamente B e 51% do total das reclamacdes
recebidas.

() independentemente do setor em causa
48
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A qualidade do atendiment@ontinua a ser um temanuito reclamadg e registou uma
subida notdria, face ao semestre anterioepresentandcagoracerca de4,2% do total das
reclamacdes recebidasgalor que corresponde a uma variacaoagesar de ter decrescido
face aocsemestre anteorem+2,12p.p..

Também @ problemas técnicos com os veicutasgem frequentemente referidos pelos
utentes,representandoa semelhanca do semestre anteri®@% do total das reclamacdes
do transporte rodoviario de passageiros.

Para maior detalhe, vejse 0Grafico27, infra.

Total
Reclamacoes

4.567

Critica a conduta de
inspetor/instrutor/examinador/fiscal/outros

Critica a atuagdo da empresa [ 6,3%

Incumprimento de paragem [ 5,5%
Cancelamento do servico [N 5,1%

Atendimento deficiente, demorado ou sem
qualidade

Problemas técnicos com veiculos [ 3,4%
Problemas com bilheteiras e maquinas de venda

de titulos !

T Motivos mais reclamados no 12 Semestre de 2017, representando 41% das reclamacdes do
""" ' Transporte Rodovidrio de Passageiros

. Total reclamacdes no subsetor no 22 Semestre de 2017

Indicacdo da evolugiio das reclamacdes da tipologia face ao semestre anterior

Grafico27 ¢ Os 10 principaisnotivos secundariosdasreclama@esno transporte rodoviariode
passageiroso 2° semestrede 201/
[Unidade: percentagem de reclamacgesa otransporterodoviario de passageirps

B. ALUGUER D¥EICULOS

Os10 principais motivos secundarios invocados pelos clientes nas reclamacdes das empresas
de aluguerde veiculosrepresentam cerca d80,3% do total das reclamacdes deste subsetor.
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Da analise dos motivos iowados pelos clientes, constagsa que(i) o pedido de reembolso, (ii)

o atendimento deficiente, demorado ou sem qualidade,digxisténcia de clausulas / contratos
abusivose (iv) os problemas com pagamentos, nomeadamente divergéncias entre preco
afixado e o cobrado, a falta de troco, entre outs#o 0s principais problemas identificados,
representando aproximadament®5,3 das reclamacdes relacionadas com as empresas de

aluguer de veiculos.

Total

Reclamacoes

510

Gréfico28 ¢ Os 10 principaisnotivos secundariodasreclamacdeso aluguerde veiculosno 2°

semestrede 2017
[Unidade: percentagem de reclamacdes paraluguer de veiculds

C.CIT\$

Os 5 principais motivos secundarios apresentados pelos clientes nas reclamacdes das empresas
de inspecéao de veiculos representam cerc88d% do total das reclamacdes deste subsetor.

Como motivomais reclamadpa semelhanca, alids, do que vinha sucedendentificase a
criticaao ato inspetivdatuacdo da empresgue representa cerca dé4,3%6 das reclamacoes
valor estesuperiorao do semestre anterior (cf Grafic8)2
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