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Transportes registam mais de 8.000 reclamacgoes nos
primeiros seis meses de 2019

e De janeiro a junho de 2019, a Autoridade da Mobilidade e dos
Transportes recebeu e tratou 8.713 reclamacoes;

e Os dados revelados hoje no “Relatério sobre Reclamacdes no
Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes — 1.9 semestre de 2019”
da AMT, confirmam gque houve um aumento de +2,9% face ao primeiro
semestre de 2018. No entanto, guando comparado com os ultimos seis
meses de 2018, este numero € inferior em -16,4% (-1.718 queixas);

e Desta descida destaca-se o setor ferroviario onde as reclamacoes
passaram de 4.319 para 3.160, o que equivale a uma diminuicdo de
27%.

A Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT) divulga hoje o “Relatdrio sobre
Reclamacbes no Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes — 1.9 semestre de
2019”. Segundo as conclusdes retiradas deste relatorio, nos primeiros seis meses do
ano foram registadas e tratadas pela AMT 8.713 reclamacgdes, das quais 7.666
dizem respeito a reclamagdes inscritas no_Livro de Reclamagfes dos diversos
operadores e prestadores de servigos do setor da mobilidade e dos transportes, tendo
as restantes 1.047 outras origens.

Se considerarmos o numero de reclamagées recebidas, numa média diaria, o primeiro
semestre de 2019 registou cerca de 48 queixas por dia, enquanto que, no segundo
semestre de 2018, haviam sido registadas cerca de 57 reclamacdes por dia, o que
significa um decréscimo na ordem dos -16%.

Comparativamente com o numero de reclamagdes rececionadas no segundo
semestre de 2018, verificou-se um decréscimo de -16,4% neste periodo, o
equivalente a menos 1.718 reclamacgdes. No entanto, se compararmos com o periodo
homoélogo (1.2 semestre de 2018), verifica-se um aumento de +2,9%.

Ainda assim, e se compararmos com o 2.9 semestre de 2018, as reclamagodes
registadas nos primeiros seis meses de 2019, verifica-se uma descida generalizada
no numero de reclamacdbes em todos os setores. O subsetor ferroviario de
passageiros registou -37% de queixas este periodo e os subsetores fluvial e
rodoviario de passageiros registaram, respetivamente, -16% e -14%.

Quanto ao subsetor de transporte de passageiros, o INE divulgou dados estatisticos
para o 1.9 semestre de 2019 e que se revelam muito interessantes quando se
colocarmos em equacao o n.° de passageiros versus n.° de reclamagoes. Os
presentes dados demonstram que apesar da reducdo do nimero de reclamacdes face
ao semestre anterior, houve um aumento generalizado no setor dos transportes, a
excecao do transporte fluvial. A saber:

e No setor ferroviario, o niUmero de passageiros transportados atingiu, no 1.°
semestre de 2019, o total de 80 milhdGes, o que se traduz num aumento
de +7,2% face ao 2.9 semestre de 2018;

¢ O transporte por metropolitano foi utilizado no primeiro semestre de 2019,
por 130,2 milhGes de passageiros, o que representa um aumento de
+7,4% face ao ultimo semestre de 2018;



e Por outro lado, o transporte fluvial foi usado por cerca de 10,4 milhdoes de
passageiros no primeiro semestre deste ano, o que representa uma
diminuicdo de -13,8% em relagdo aos ultimos seis meses de 2018.

Considerando o universo dos 17 motivos principais que se encontram tipificados,
constata-se que, entre janeiro e junho de 2019, os mais reclamados, que
representam aproximadamente 68% do total das reclamagdes, foram:

a) Cumprimento defeituoso | Cumprimento nao conforme com o contrato |
Incumprimento;

b) Precos | Pagamento | Bilheteiras;

¢c) Qualidade do atendimento | Atendimento deficiente nos estabelecimentos e
no atendimento telefénico.

A semelhanca do semestre anterior, neste 1.2 semestre de 2019 foi dada a conhecer
a AMT informacdo relativa a reclamagoes recebidas, fora do Livro de Reclamacgdes,
diretamente pelos operadores de transporte de passageiros - informacdo dos
operadores que registaram o maior numero de reclamacotes e daqueles que tém uma
maior relevancia na sua area de intervencdo - contabilizando, ainda, um total de
cerca de 23.926 reclamacodes, -33% face ao semestre anterior.

Ao longo deste semestre, a AMT continuou a fazer o acompanhamento sistematico
das reclamacbes do setor, tendo realizado diversas acdes de fiscalizagdo,
nomeadamente ao subsetor das escolas de condugdo e do aluguer de veiculos sem
condutor (rent-a-car) por forma e verificar o tratamento e acompanhamento das
reclamagdes recebidas, bem como apurar a existéncia de situagbes de
incumprimentos reportadas ou resultantes da analise feita as reclamacoes.

A publicitagdo do “Relatdrio sobre Reclamagbes no Ecossistema da Mobilidade e dos
Transportes - 1.9 semestre 2019"” pretende dar cumprimento a obrigagdo
estabelecida no n.° 4 do artigo 38.° dos Estatutos da AMT, de “divulgar,
semestralmente, um quadro estatistico sobre as reclamacdes dos utentes ou dos
consumidores, os operadores mais reclamados e os resultados da sua atuacdo”, no
ambito da mobilidade, dos transportes terrestres, fluviais, maritimos, ferroviarios e
respetivas infraestruturas.
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