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1. SUMARIO EXECUTIVO

No segundo semestre de 2016, foram registadas e tratadas pela AMT 10 289 reclamacdes, das
guais 9 750 dizem respeito a reclamacdes inscritas no Livro de Reclamacgbes dos diversos
operadores e prestadores de servicos do setor da mobilidade e dos transportes e as restantes
539 recebidas diretamente na AMT.

No segundo semestre de 2016, o nimero de reclamacdes inscritas no Livro de Reclamacgdes,
bem como as recebidas diretamente na AMT mais que duplicou uma vez que compara com

cerca de 4 576 no primeiro semestre.

O nivel do aumento do numero de reclamacgbes registado no segundo semestre de 2016
relativamente ao 12 semestre, ficou a dever-se, essencialmente, ao facto de ter sido enviado
a AMT um maior nimero de reclamacdes, antes dispersas por outras entidades e que agora
sdo encaminhadas para esta autoridade, de forma sistematica e mais controlada, e ndo, como

a primeira vista poderia parecer, a uma tdo maior insatisfacdo dos utentes dos servicos.

No que respeita as reclamac¢6es no segundo semestre, por setor de atividade, conclui-se que
os setores ferroviario e rodoviario representam 87,4% do total das mesmas, com
percentagens de 44,9% e 42,6%, respetivamente, o que bem se compreende, ja que as
principais redes de transporte utilizadas para o estabelecimento de ligacdes sdo,

precisamente, a rede rodovidria e a ferroviaria.

O transporte de passageiros nos setores rodoviario, ferroviario e fluvial é, naturalmente, o

subsetor mais reclamado.

Se atendermos a tipologia de motivos objeto de reclamag¢6es — considerando o universo de 17
motivos tipificados pela Dire¢do-Geral do Consumidor (DGC) — constata-se serem trés os

motivos principais, representando, aproximadamente, 70% do total das reclamacdes:

i) Cumprimento defeituoso | Cumprimento ndo conforme com o contrato |

Incumprimento, neles se englobando os diversos incumprimentos contratuais

por parte de prestadores de servicos e operadores de transporte,
nomeadamente ndo realizacdo do servico de transporte programado, percurso
ou paragem alterados, excesso de lotacdo do veiculo, baixa frequéncia do

transporte e recusa de transporte de animais/bicicletas, etc.;

(i)  Precos | Pagamento | Bilheteiras, aqui se incluindo os diversos problemas com

os titulos e com os pagamentos, nomeadamente por fragilidade dos titulos, mau

funcionamento de equipamentos, validadores, identificadores de veiculos,

Relatdrio sobre Reclamagoes no Mercado da Mobilidade e dos Transportes 9
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maquinas de venda automatica, etc., bem como situacdes de divergéncia entre

o preco afixado e o exigido; e

(iii) Qualidade do atendimento | Atendimento deficiente nos estabelecimentos e no

atendimento telefénico, aqui se incluindo todas as reclamacdes relativas a

deficiéncias no atendimento, designadamente ndo prestacdo ou prestacdo
deficiente do apoio requerido pelo utente por parte do funciondrio do prestador

de servico.
No primeiro semestre, os motivos principais mais evocados pelos utentes foram os mesmos.

Ainda no segundo semestre de 2016 foi dada a conhecer a AMT informagdo relativa a
reclamacgOes recebidas diretamente (fora do Livro de Reclamacdes) pelos operadores de
transporte de passageiros que registaram um numero maior de reclamagdes no semestre
anterior e ainda os que tinham uma maior relevancia na sua area de intervencdo, no total de
cerca de 22 000. Esta Informacdo consta de listagens enviadas para a AMT, a seu pedido, ndo

foi, ainda, objeto de tratamento especifico por parte desta autoridade.

Relatdrio sobre Reclamagoes no Mercado da Mobilidade e dos Transportes 10



2. INTRODUCAO

Os transportes tém um papel fundamental no desenvolvimento econédmico e social do pais,
tendo impacto direto na melhoria das condi¢bes e qualidade de vida das populagdes,
contribuindo para a correcdo de assimetrias regionais e para travar o despovoamento de

determinadas regides do pais.

O investimento e a promogao dos transportes publicos sao uma forma de racionalizar a
mobilidade em transporte individual, promovendo a redug¢ao do consumo de energia e

incentivando o recurso e utilizacdo de meios de transportes menos poluentes.

A atual conjuntura econdmica e o progressivo aumento do preco dos combustiveis tornaram
o transporte coletivo como a melhor alternativa para a mobilidade dos cidaddos, devendo
responder as suas expectativas, quer em termos da qualidade do servico prestado e do
material circulante, quer em termos de acessibilidade. Neste ambito, as reclamac¢ées dos
utentes enquanto expressao da sua insatisfacdo revestem-se de particular importancia, sendo
uma pe¢a fundamental na avaliagdo da qualidade do desempenho, no mercado dos diversos

operadores e prestadores de servicos nas mais variadas vertentes.

E impossivel abordar a temética das reclamacdes sem falar da satisfacdo dos utilizadores, ou
seja, o contentamento resultante do encontro entre aquilo que se espera ou que se deseja e
0 que se concretiza. A satisfacdo é constituida por duas componentes: uma componente

afetiva de avaliacdo e uma componente cognitiva de expectativa.

A avaliacdo dos utilizadores é um dos principais meios de identificacdo de servicos que
precisam de melhorias, de acordo com o ponto de vista do préprio utilizador, sendo,
igualmente, um meio simples de monitorizar o desempenho de servicos prestados pelas
empresas do setor da mobilidade e dos transportes. Por vezes as reclamacdes sdo
significativamente preditivas de deficiéncias encontradas posteriormente, oferecendo, desta
forma, um sinal em tempo real da qualidade do servico que esta a ser prestado por

determinada entidade.

N3o basta, contudo, avaliar unicamente a satisfacio geral dos utilizadores. E importante
perceber os motivos que a determinam, para que gestores e profissionais possam aprimorar
os servigos prestados. As reclamacdes devem, assim, ser vistas como aliadas das entidades
reclamadas, pois contém valiosas informacodes - gratuitas e prontamente disponiveis - sobre a
qualidade do servico, vindas diretamente dos utilizadores e de quem lida diariamente com os
mesmos. O tratamento das reclamacdes pelas entidades reclamadas, desde que adequado,

pode transformar-se num poderoso instrumento de gestao.

Relatdrio sobre Reclamagoes no Mercado da Mobilidade e dos Transportes 11
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E, por isso, fundamental que a AMT, enquanto autoridade reguladora do setor da mobilidade
e dos transportes!, tenha um amplo conhecimento da situacdo dos setores sob a sua
jurisdicao, para poder ser atuante e eficaz na promocao e defesa dos direitos e interesses dos
consumidores e utentes, monitorizando a qualidade dos servicos prestados pelos diversos
operadores?, intervindo no mercado, sempre que justificavel, fiscalizando, inspecionando ou

sancionando os incumprimentos detetados.

E também isso que se pretende com a publicacdo do presente relatério, para além de dar
cumprimento a obrigacao estabelecida no artigo 382, n? 4 dos Estatutos da AMT, de “divulgar,
semestralmente, um quadro estatistico sobre as reclamagbes dos utentes ou dos
consumidores, os operadores mais reclamados e os resultados da sua atua¢do”, no ambito da
mobilidade, dos transportes terrestres, fluviais, maritimos, ferrovidrios e respetivas

infraestruturas.
Na leitura do presente relatério, deve ser tido em conta o seguinte:

(i) Os dados apresentados como relativos ao segundo semestre de 2016 foram
contabilizados tendo como referéncia a data de entrada da reclamacado na AMT, entre
1 de julho e 31 de dezembro de 2016, o que, como é sabido, ndo é coincidente com a
data em que o utente efetua a reclamac3o;?

(i) Os dados apresentados reportam-se a todas as reclamacgbes que foram dadas a
conhecer 3 AMT#, quer as apresentadas diretamente a esta autoridade pelos diversos
reclamantes ou indiretamente, porque encaminhadas através de outras entidades
publicas ou privadas (como é o caso de servicos ministeriais, servicos do Provedor de
Justica, Areas Metropolitanas e outras autoridades de transportes, v.g. municipios,
Direcdo-Geral do Consumidor ou associa¢Oes de defesa do consumidor) quer as
apresentadas aos prestadores e operadores de servicos, através do livro de
reclamacdes;

(iii) As reclamacgOes respeitam, fundamentalmente, a servigos ou infraestruturas dos
setores rodoviario, ferrovidrio e fluvial, sendo residuais ou inexistentes as relativas aos

demais setores regulados, nomeadamente maritimo e portuario;

1 Tal como referido no Plano de Atividades (http://www.amt-autoridade.pt/media/1352/plano_atividades amt 2017.pdf),
“o Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes engloba os sistemas de transporte rodovidrio, ferrovidrio, maritimo e fluvial
e respetivas infraestruturas, de caracteristicas muito diversas, todos contribuindo para proporcionar uma mobilidade
eficiente, inclusiva e sustentdvel para pessoas e mercadorias.”

2 Ainda Segundo o Plano de Atividades da AMT, “...estamos perante um perimetro muito alargado de empresas, superior a 29
mil, que inclui empresas publicas e privadas de diversa natureza e diferente geometria institucional.”

3 0 mesmo critério foi, alids, seguido no 12 semestre de 2016.

4 Ndo inclui as reclamagdes constantes de peti¢des plblicas eventualmente a circular em formato de papel ou eletrénico,
dada a dificuldade em identificar o motivo da insatisfacdo e respetiva data.
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(iv) Os dados estatisticos ndo consideram a avaliacdo da situacdo reclamada,
nomeadamente se o utente tem ou ndo razao e se o operador € ou ndo responsavel
pela situacdo;

(v) As reclamacdes refletem a visdo dos factos na perspetiva do reclamante. Todas as
reclamacGes sdo objeto de tratamento, mas apenas uma parte é objeto de
investigacao por parte da AMT, nomeadamente as que indiciam que os prestadores de
servicos possam estar a incumprir regras ou a ter praticas censuraveis;

(vi) Do ponto 8. consta, ainda, informacao relativa a reclamacgdes incluidas em listagens
enviadas pelas empresas prestadoras de servicos de transporte de passageiros, por
outras vias que ndo o livro de reclamacgdes, nomeadamente através dos seus sites de
internet, de caixas de correio eletrénico criadas especificamente para o tratamento de
reclamacdes ou através de servicos de call-center, a pedido da AMT Para este efeito,
foram selecionados os operadores que apresentavam um maior numero de
reclamacdes no semestre anterior e ainda os que tinham uma maior relevancia na sua
area de intervencgdo. Esta informacao ndo foi, ainda, objeto de tratamento especifico
por parte da AMT.

A AMT, por forma a poder fazer um tratamento mais objetivo e adequado das reclamacdes,
procede a sua agregacao em cinco setores principais, (i) Rodoviario, (ii) Ferroviario, (iii) Fluvial,
(iv) Maritimo e Portuério e (v) Multimodal, e em diversos subsetores. Os setores e subsetores
considerados sdo os que constam da Tabela 1 abaixo e estdo em linha com o definido no Plano
de Atividades da AMT de 2017.

No ambito do setor rodoviario, destacamos os seguintes grupos de entidades reguladas:

® As empresas prestadoras de servicos de transporte de passageiros, nelas se incluindo,

nomeadamente, os operadores de servi¢o publico de transporte de passageiros;
® As empresas prestadoras de servicos de transporte de mercadorias;

e As empresas gestoras da infraestrutura rodovidria do continente e das regides
autonomas, designadamente as empresas concessionarias e subconcessionarias das
autoestradas, os fornecedores do Sistema Eletronico Europeu de Portagens (SEEP) e

as entidades de cobranca de portagens;

e As empresas que desenvolvem atividades auxiliares e complementares aos
transportes, devendo aqui destacar-se os Centros de Inspecdo Técnica de Veiculos

(CITVs) as escolas de conducdo e outras entidades formadoras homologadas para a
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obtencdo de certificados de aptiddo profissional para diversos profissionais da drea dos

transportes, bem como os centros de exames publicos e privados;

e As entidades de transporte de passageiros em veiculos ligeiros, nomeadamente os

taxis;

e As empresas de aluguer de veiculos sem condutor, sejam veiculos ligeiros de

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

e As entidades gestoras de sistemas e servicos inteligentes de transporte,

designadamente, as de sistemas de bilhética e de suporte a mobilidade.

Relativamente ao setor ferrovidrio e outros sistemas guiados, foram consideradas as seguintes

entidades reguladas:

e Qs operadores de transporte publico de passageiros, que se dividem em 4 segmentos
distintos: operadores de servico de longo curso, operadores de servico regional,

operadores de servico urbano e operadores de servico internacional;

e A empresa gestora da infraestrutura ferroviaria pesada, ou seja, da rede ferroviaria

nacional e das instalagdes de servico;
e Qs operadores de transporte ferroviario de mercadorias;

e Qs operadores dos sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos urbanos
responsaveis pela exploracdo de servicos de forma verticalmente integrada, em que a
entidade que assegura a gestdo da infraestrutura é a mesma que realiza e explora o

servigo de transporte.

No setor fluvial foram consideradas as empresas de transporte fluvial de passageiros em

servico publico.

No que diz respeito ao setor maritimo e portudrio, as entidades consideradas foram as

seguintes:

® As administracdes portudrias que sdo as entidades gestoras dos portos, maritimos e
fluviais responsaveis pela administracdo e gestdo das infraestruturas portudrias. Estas
entidades assumem ainda poderes de autoridade portudria com competéncia em

matérias de seguranga maritima, portudria e ambiental;

e As empresas prestadoras de servicos e atividades portudrias que podem ser as

préprias administracdes portudrias, ou entidades terceiras, mediante licenciamento
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ou concessdo. Estes servicos incluem, entre outros, a movimentacdo de carga, a

amarragao, o reboque, os servigos de pilotagem e os servigos de abastecimento de

navios;

e (Os armadores e gestores de navios de:

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

— Transporte Maritimo de Curta Distancia (Short Sea Shipping);

— Transporte por vias navegdveis interiores.

Finalmente no setor multimodal foram consideradas as reclamacdes relativas a diversos

modos de transporte e diversas empresas, em que foi impossivel identificar a empresa ou

modo de transporte em causa, por a reclamacgao respeitar a servicos comuns (vg bilhética) ou

a servigos nao identificados:

Setores

Subsetores

Setor
Rodoviario

Ferroviario

Setor

Maritimo
AAAAAAA e

Portuario

Passageiros

Transporte Rodoviario
Mercadorias

Infraestruturas Rodoviarias

| Vs

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

I Outros

Transporte Veiculos Ligeiros " Téxis

Aluguer de Veiculos

. Passageiros
Transporte Ferroviario
Mercadorias

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

Sistemas de Transporte por Cabo

| Passageiros

Transporte Fluvial
I Mercadorias

Longo Curso ou Internacional Mercadorias

Armadorese Gestores de Navios Maritimo de Curta Distancia Passageiros

| Maritimo de Curta Distadncia Mercadorias

Administrag8es Portuarias

Servigos e Atividades Portuarias

Tabela 1 — Setores e subsetores considerados pela AMT na analise das reclamagoes
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Adicionalmente, foi feita uma classificacdo ndo sé por setor e subsetor, mas também de

acordo com o motivo nela descrito, havendo dois tipos de motivos:

i) Motivos principais — definidos pela Dire¢do-Geral do Consumidor®, sendo estes
harmonizados de acordo com os tipos de conflitos identificados;

ii) Motivos secunddrios ou sectoriais — definidos pela Entidade Reguladora, de acordo
com o motivo principal em que se enquadre.

Os motivos principais sdao os que constam da tabela abaixo, contendo a coluna da respetiva

descricdo a informacado sumaria dos subtipos em cada um deles incluido:

Designag¢do do Motivo Descrigao
Nivel Principal

Exercicio da atividade | Incumprimento das obrigacdes de licenciamento ou outras
Exercicio da atividade sem obrigacOes legais equivalentes por parte do prestador de servicos
licenga
Informacgao | Informagdo pré- | Reporte deficiente de informagBes aos utentes por parte do
contratual prestador de servicos
Praticas comerciais | N.A.°
Publicidade
Qualidade do atendimento | | Defici€éncias no atendimento, designadamente ndo prestagéo ou
Atendimento deficiente nos prestacdo deficiente do apoio requerido pelo utente por parte do
estabelecimentos | funcionario do prestador de servicos
Atendimento telefonico
Irregularidades no livro de Violacdo da obrigacdo do prestador de servicos facultar o livro de
reclamagoes reclamagdes, fornecer os elementos necessarios ao seu correto

preenchimento e outras situagdes irregulares tais como
ilegibilidade da reclamagdo, motivo incompreensivel ou
reclamacao anulada

Cumprimento defeituoso | Incumprimentos contratuais por parte de prestadores de servigos
Cumprimento nao conforme | e operadores de transporte, nomeadamente nao realizacdao do
com o contrato | servico de transporte programado, percurso ou paragem
Incumprimento alterados, excesso de lotagcdo do veiculo, baixa frequéncia do

transporte e recusa de transporte de animais/bicicletas, etc.

5 ADGC é, nos termos da lei, a entidade a quem cabe, de uma forma centralizada a gestdo da Rede Telematica de Informagdo
Comum (RTIC) onde s3o registadas pelas diversas autoridades de controlo de mercado as reclamagdes inseridas no Livro de
ReclamacgGes das entidades sujeitas a sua jurisdi¢do.

6 N3o aplicavel ao setor da mobilidade e dos transportes.
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Clausulas contratuais |
Alteragao das clausulas
contratuais

Clausulas contratuais gerais abusivas ou desconformes com a
legislagdo em vigor

Pregos | Pagamentos |

Problemas com os titulos e com os pagamentos, nomeadamente

Bilheteiras por fragilidade dos titulos, mau funcionamento de equipamentos,
validadores, identificadores de veiculos, maquinas de venda
automatica, etc., bem como situagdes de divergéncia entre o prego
afixado e o exigido

Tarifario Precos excessivos e/ou desconformes com a lei

Faturagdo | Faturagdo
Incorreta

Nido emissdo de fatura com nimero de contribuinte e emissdo de
fatura incorreta

Assisténcia técnica |
Assisténcia pés-venda

N.A.7

Meio ambiente

Ruido e poluicdo atmosférica

Higiene | Seguranga

Falta de condicGes de higiene e seguranca dos veiculos ou
instalacGes e acidentes pessoais com utentes

Horarios de Funcionamento

Falta de pontualidade dos servigos de transporte e incumprimento
de horarios de locais de atendimento

Infraestruturas

Caréncia de elementos de bem-estar material para os passageiros
em geral e passageiros com mobilidade reduzida em particular, em
viaturas, paragens, estagdes ou outros locais de atendimento
publico

Protecao de dados pessoais

Utilizacdo indevida de dados pessoais e outras atuagdes
desconformes com a lei, em matéria de dados pessoais e
privacidade

Outros

Tipologia residual, englobando situacdes de falta de urbanidade de
passageiros, acidentes em estradas, objetos perdidos, greves, etc.

Tabela 2 — Tabela de classificagdo de motivos — nivel principal e breve descri¢do

7 Ndo aplicavel ao setor da mobilidade e dos transportes.
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3. VOLUME DE RECLAMACOES NO 22 SEMESTRE

No segundo semestre de 2016, a AMT recebeu reclamacdes de duas origens diferentes, tal

como descrito abaixo:

(i) Reclamacdes inscritas pelos utentes diretamente no livro de reclamacées;

(ii) Reclamacgoes remetidas a AMT, diretamente pelos reclamantes ou reencaminhadas
através de outras entidades publicas ou privadas; e

Entre julho e dezembro de 2016, a AMT registou um total de 10.289 reclamacdes.

Como ja referido, a contabilizacdo das reclamacgdes por semestre é feita de acordo com a data
de entrada das reclamacdes na AMT e ndo pela data da ocorréncia dos factos nela contidos

ou da propria reclamacao.

Vejamos, entdo, em pormenor, a informacao recebida.

3.1.RECLAMACOES DO LIVRO DE RECLAMACOES E RECEBIDAS DIRETAMENTE NA AMT

No segundo semestre de 2016, o nimero de reclamacgdes inscritas no livro de reclamacoes,
bem como as recebidas diretamente na AMT mais que duplicou, registando um total de

10.289 reclamacdes (cf. Grafico 1).

10289
4576
15.16 25.16

Grafico 1 — Comparativo do total reclamagGes por semestre
[Unidade: nimero de reclamagdes]

Analisando as reclamacdes, numa 6tica de média didria, constata-se que, no segundo
semestre de 2016, foram registadas cerca de 56 reclamacgdes por dia de calendario, enquanto

gue, no primeiro semestre, esse numero foi de 25 (cf. Grafico 2).
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56
25 I
15.16 25.16

Grafico 2 — Reclamagdes por dia e por semestre
[Unidade: nimero de reclamagées]

O nivel de aumento do nimero de reclamagdes registado no 22 semestre de 2016 relativamente
ao 12 semestre ficou a dever-se, essencialmente, ao facto de ter sido enviado a AMT um maior
numero de reclamacgdes, antes dispersas por outras entidades e que, agora, sdo encaminhadas para
esta autoridade, de forma sistemdtica e mais controlada, e ndo, como a primeira vista poderia
parecer, a uma tdo maior insatisfagao dos utentes dos servigos.

No que respeita ao total de reclamag¢des no segundo semestre por setor de atividade, veja-se

o Grafico 3 infra.

O Variagdo 22Semestre vs 12Semestre

we ) (- D
10289

4616 Dois setores representam
"""""""""""" # 87,4% das reclamagdes
| recebidas
44,9%
4380
42,6%
866 0,1% 4,0% 0,1%
""""""" 8,4% 6 414 .
@00 L
Setor .
o 2 i o
Ferroviario| Rodoviario Py WA Portuario

Grafico 3 — Total de reclamagdes no 22 semestre de 2016 por setores
[Unidade: niumero de reclamagdes | percentagem de reclamag&es face ao total de reclamagdes no 29S]
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Efetuada a andlise por setor, conclui-se que os setores ferroviario e rodovidrio representam
87,4% do total das reclamacgdes do segundo semestre, com percentagens de 44,9% e 42,6%,

respetivamente.

Isto explica-se pelo facto de as principais redes de transporte utilizadas para o
estabelecimento de ligacdes entre diferentes locais serem, precisamente, a rede rodoviaria e
a ferrovidria, dependendo a escolha do modo transporte de varios fatores, sendo os mais
importantes o custo do transporte, o tipo de mercadoria a transportar, a distancia a percorrer,

o tempo gasto no percurso e o tipo de trajeto.

Na barra Multimodal, estdo consideradas as reclamacgdes provenientes do TIP — Transportes
Intermodais do Porto, em relacdo as quais ndo 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 constituem tal agrupamento.

ATIP—Transportes Intermodais do Porto, ACE é um agrupamento complementar de empresas
participado pela Metro do Porto, STCP - Sociedade de Transportes Colectivos do Porto, e

Comboios de Portugal.
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4. RECLAMAGCOES POR SETOR DE ATIVIDADE — DETALHE DOS SETORES |

SUBSETORES

4.1. SETOR RODOVIARIO

i

O setor rodovidrio, nele se englobando os transportes e infraestruturas rodovidrias, abarca
um vasto conjunto de subsistemas interrelacionados, mas de caracteristicas muito diversas,
todos contribuindo para proporcionar uma mobilidade eficiente para pessoas e para
mercadorias de uma forma abrangente e com uma autonomia que distingue este modo, como

o que faculta maior liberdade de escolha de solucdes pelos cidadaos e pelas empresas.

Neste setor concorrem operadores de servicos de transporte regulados, com e sem
obrigacOes de servico publico, bem como empresas que atuam em regime concorrencial

aberto, na economia em geral.

Para além das empresas e demais operadores diretos das atividades de transporte, coexistem,
ainda, um conjunto de atividades auxiliares e complementares 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 publicos e privados, bem como os centros de inspec¢do técnica de veiculos
(CITVs).

O setor rodovidrio engloba, assim, oito subsetores principais, listados em funcdo do nimero

de reclamacgdes apresentado:
e Transporte rodoviario de passageiros;
e Aluguer de veiculos;
e Centro de Inspecdo Técnica de Veiculos (CITVs)
e Transporte rodoviario de mercadorias;
e [Infraestruturas rodoviarias;
e Escolas de conducdo e entidades formadoras;
e Transporte veiculos ligeiros/taxis;

e Qutras atividades auxiliares e complementares.
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Transporte Rodovidrio de Passageiros

Aluguer de Veiculos [0 779

Atividades Auxiliares e Complementares -
CITVs

Transporte Rodoviario de Mercadorias

Atividades Auxiliares e Complementares -
Escolas de Condugdo e Entidades Formadoras

Infraestruturas Rodovidrias

Transporte Veiculos Ligeiros - Taxis

Atividades Auxiliares e Complementares -
Outros

N.D.

(xx%) - Peso no total de reclamagdes do Setor Rodovidrio
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9

(3,1%)
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3126

NI

Var.

295 vs 195

(114,4%
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Grafico 4 — Total de reclamagdes no 22 semestre de 2016 por subsetores, no setor rodoviario
[Unidade: nimero de reclamagdes| percentagem de reclamagdes face ao total de reclamagdes no setor rodoviario]

Quando se analisa o setor rodoviario em detalhe, verifica-se que cerca de 89% das

reclamacdes dizem respeito ao transporte rodoviario de passageiros e aluguer de veiculos. No

total das reclamacdes, estes dois subsetores representam aproximadamente 38% do total das

reclamacdes recebidas no segundo semestre.

Comparando com o primeiro semestre, verifica-se uma subida muito significativa nas

reclamacdes do subsetor do transporte rodoviario de passageiros (+114,4%). De destacar,

também, o aumento de reclamacdes relacionadas com o subsetor do transporte de veiculos

ligeiros/taxis (60 reclamacgées no 29S versus 5 verificadas no 19S).
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A. TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS

O subsetor do Transporte Rodovidrio de Passageiros inclui o servico publico de transporte de
passageiros, servigo prestado ao publico em geral, numa base ndo discriminatdria, nos termos
do qual os veiculos sdo colocados a disposicao de multiplas pessoas em simultaneo, que os
utilizam mediante retribuicao, segundo um regime de exploracao especifico.

Os servicos do transporte publico rodovidrio de passageiros, com origem ou destino no
territério continental de Portugal, tém vindo a registar um decréscimo desde 2011, com uma
taxa média anual de -12,1%, mantendo até finais de 2016 uma tendéncia decrescente. Estes
servicos em 20148, foram utilizados por 476,3 milhdes de passageiros.

700,6
586,9
547,7
476,3
-13,09
2011 2013 2014

mm Passageiros Transportados (Milhdes)

Passageiros Transportados - Var. yoy (%)

Grafico 5 — Passageiros transportados no setor rodoviario e variagdo homéloga
[Unidade: milhGes de passageiros transportados e percentagem de variagdo homadlogal
O numero de passageiros por quildmetro foi, em 2014, de 5,6 mil milhdes, -6,6% yoy.
Relativamente aos lugares-quildmetro oferecidos em 2014 rondaram os 24,2 mil milhdes
sendo, contudo, o coeficiente de utilizagdo de apenas 23,2% (-0,9 p.p. yoy) ° (cf. Grafico 6).

25,6
24,4 24,2

9/ 24,1%

2011 2012 2013 2014
m Lugares-quilometro oferecidos (Mil Milhdes)

Coeficiente de utilizagdo (%)

Grafico 6 — Lugares/Km oferecidos e coeficiente de utilizagido
[Unidade: mil milhdes de lugares/Km e percentagem]

8 Estatisticas dos Transportes e Comunicagdes, 2014 — Edi¢do 2015 — INE —ISSN 0377-2292 | Origem: Inquérito ao Transporte
Rodoviario de Passageiros (ITRP).
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Esta tendéncia decrescente da utilizacdo do modo rodovidrio por parte dos passageiros
poderd estar intimamente relacionada com a percecdo de problemas quanto a qualidade do
servico prestado ou com a alteracdo de habitos dos utentes, que passaram a utilizar outros

modos de transporte.

No segundo semestre, verificou-se um aumento significativo no nimero de reclamacgdes no

subsetor do transporte rodoviario de passageiros, ndo obstante o acima exposto.

A AMT ird acompanhar de perto este subsetor, por forma a garantir niveis de servigo
adequados, nomeadamente através da analise das reclamacdes e realizacao de fiscalizaces,

como a que foi efetuada a TST, na sequéncia das inUmeras reclamacdes contra este operador.

O Grafico 7 sistematiza o nUmero de reclamacgdes do subsetor de transporte rodovidrio de
passageiros.
RNE - Rede Nacional Expressos e 554 (17,7%)

109
Companhia Carris de Ferro de [y 437 (14,0%)
Lisboa 257
e 435 (13,9%)

TST - Transportes Sul do Tejo
448

T 262 (3,4%)
Transdev 4

EVA !34 171 (5,5%)

Scotturb ﬁss 138 (4,4%)
Vimeca Transportes ﬁGl 119 (3,8%)
Rodoviaria de Lisboa 1 84 (2,7%)
7
Rodoviaria do Alentejo !1; 75 (2,4%)
W 22 Semestre
Rodoviaria do Tejo B 69 (2,2%) 12 Semestre
30

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

Grafico 7 — Total de reclamag6es em 2016 no transporte rodoviario de passageiros, por tipo de

prestador, dos 10 prestadores mais reclamados
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamages face ao total de reclamagdes para o transporte
rodoviario de passageiros]
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Da analise do grafico acima resulta que 75% das reclamagdes no transporte rodovidrio de
passageiros sao dirigidas a 10 prestadores, sendo que destas ha a destacar trés prestadores

com maior peso nas reclamagdes neste subsetor:

— RNE - Rede Nacional Expressos, com 17,7% das reclamac¢bes dos transportes de
passageiros e com um aumento muito significativo do numero de reclamagdes face ao
primeiro semestre (mais 445 reclamacgdes, representando +408% no 29S). Analisando
o nimero de reclamacgdes por milhdo de passageiros transportados, obtém-se um
indicador de 145 reclamacdes/milhdo passageiros transportados®;

— Companhia de Carris de Ferro de Lisboa, com 14,0% das reclamacdes do transporte
rodoviario de passageiros, que também registou um aumento no numero de
reclamacdes face ao primeiro semestre (mais 180 reclamacdes, representando +70%
no 22 semestre). Analisando as reclamacdes por milhdo de passageiros transportados,
obtemos um valor de 5 reclamac¢des/milhdo de passageiros transportados'®
(considerando os dados publicos disponiveis); e

— TST-Transportes Sul do Tejo, com 13,9% das reclamacgdes do transporte rodoviario de
passageiros. A TST foi o Unico prestador do Grafico 7 que apresentou um decréscimo
no numero de reclamacGes face ao primeiro semestre (menos 13 reclamagdes,
representando -3% no 22 semestre). Analisando as reclamacdes por milhdo de
passageiros transportados, obtemos o valor de 27 reclamag¢bes por milhdo de

passageiros transportados em 20161 €12,

De referir, ainda, que as reclamacdes dos dez prestadores mais reclamados representam cerca

de 23% do total das reclamacdes recebidas no segundo semestre de 2016.

9 Fonte: Informacdo relativa ao nimero de passageiros transportados em 2016 fornecida pela empresa.

10 Fonte: http://www.carris.pt/fotos/editor2/relatorioecontas2015 carris.pdf - Passageiros transportados em 2015 -
144.821 mil passageiros.

11 Fonte: informagéo disponibilizada pela empresa.

12 Ver, a este propdsito, a nota de rodapé 4.
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B. ALUGUER DE VEicULOS

217 (27,9%)

Europcar 101
Guerin o1 145 (18,6%)
Turiscar 111'-11 (15,3%)
Avis Sovial 34 88 (11,3%)
Jap Rent-a-Car 25 75 (9,6%) iz :::::::

(xx%) - Peso no total de reclamacgées do subsetor de Aluguer de Veiculos

Grafico 8 — Total de reclamag6es em 2016 no aluguer de veiculos, por tipo de prestador, dos 5

prestadores mais reclamados
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamacgGes face ao total de reclamagdes para o aluguer de veiculos]

No subsetor de aluguer de veiculos (atividade de aluguer de automdveis sem condutor em
regime de curta duragdo), os cinco prestadores mais reclamados representam cerca de 83%
das reclamac0des deste subsetor. Acresce ainda que, quando confrontados estes dados com o
total das reclamacgGes do setor rodoviario, concluimos que as reclamacgdes destas cinco

empresas de aluguer de veiculos ja tém um peso de 15% do total daquele setor.

Da analise do Gréfico 8 verifica-se um aumento generalizado no nimero de reclamacdes do
primeiro para o segundo semestre, com exce¢do de um prestador, a Turiscar, que teve uma
reducdo no nimero de reclamacdes de 16%, apesar de ainda ter um peso significativo nas

reclamacdes do subsetor (15,3%).

A Europcar, que no primeiro semestre representava apenas 19% do total das reclamagdes do
subsetor, aumentou significativamente o numero de reclamag¢gdes no segundo semestre,
passando a ter um peso de 27,9% das reclamacdes do subsetor Aluguer de Veiculos, tendo
sido o prestador dos cinco mais reclamados com maior crescimento do numero de

reclamacgdes no segundo semestre (mais 116 reclamacdes versus 19S).

De referir que o prestador Jap Rent-a-car, no primeiro semestre ndo se encontrava entre os
cinco prestadores mais reclamados, passando, todavia, no segundo semestre a ser um dos

mais reclamados do subsetor (mais 50 reclamacdes versus 12 S).
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C. CITVs

De acordo com o Relatério Anual de Inspecdes Técnicas de Veiculos Rodovidrios de 201413
publicado pelo IMT, em 2014, existiam 170 centros de inspec¢do, dos quais 117 destinados a
realizagao de inspegdes técnicas periddicas e 53 destinados, nao sé as inspegdes técnicas
periddicas, mas também a inspecdes para atribuicdo de nova matricula e inspecdes
extraordindrias, seja por motivo de acidente, controlo de elementos de identificacdo,
confirmacdo das condicdes de seguranca em casos especificos regulamentados, ou inspecdes

determinadas ou realizadas pelo IMT e inspec¢des facultativas.

A atividade de inspegdo técnica de veiculos encontra-se liberalizada, pelo que atualmente
pode ser exercida por qualquer pessoa, singular ou coletiva, que cumpra as disposi¢cGes legais

e regulamentares aplicaveis.

Quer este subsetor, quer os restantes, que serdo analisados mais a frente, sdo essenciais para
o funcionamento do mercado da mobilidade rodovidria, promovendo a conformidade dos
equipamentos e a qualificacdo dos profissionais de modo a garantir a seguranca de pessoas e
bens. Neste sentido, é fundamental assegurar, no futuro, que os contributos dos
utilizadores/clientes dos servigos sdo devidamente analisados pelos prestadores de forma a

possibilitar a introducdo de melhorias continuas na prestacdo do servico.

Controlauto 50 (37,3%)
41
. 22 (16,4%)
Cim
ima 5
14 (10,4%)
Inspeauto 14
I 9 (6,7%)
nspecentro 5 ,7%
& (5,2%) 22 Semestre

Transportes Brito
12 Semestre

(xx%) - Peso no total de reclamagdes do subsetor de Atividades Auxiliares e Complementares - CITVs

Grafico 9 — Total de reclamag6es em 2016 nos CITVs, por tipo de prestador, para os 5 prestadores

mais reclamados
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamacdes face ao total de reclamag&es para as atividades auxiliares
e complementares - CITVs]

13 http://www.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/Veiculos/Inspecao/relatoriosanuaisinspeccoes/Documents/RELATORIOANUALINSPECOES 2014

-pdf
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De acordo com o Grafico 9, as cinco entidades identificadas representam cerca de 76% do
total de reclamagdes do subsetor CITVs. Confrontados estes dados com o total das
reclamacdes do setor rodoviario, concluimos que as reclamacgdes destes prestadores tém um

peso pouco expressivo (aproximadamente 2,3% do total daquele setor).

De notar, todavia, que alguns prestadores possuem 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 com 25 centros e a Inspecentro com 16 centros.

Em termos de evolucdo das reclamacgdes do primeiro para o segundo semestre, ha a destacar
o0 aumento registado na Controlauto de 22% no numero de reclamacoes, e a ligeira reducdo
da CIMA de -8%.

D. TRANSPORTE RODOVIARIO DE M ERCADORIAS

O transporte rodoviario de mercadorias oferece rotas de curta distancia de produtos acabados
ou semiacabados, apresentando como principais vantagens (i) o possibilitar um servico porta-
a-porta; (ii) a frequéncia e disponibilidade dos servicos; e (iii) a velocidade relativa. O
transporte rodoviario oferece uma ampla cobertura, sendo flexivel e versatil e, por isso, mais

compativel com as necessidades de servigo ao cliente do que outros modos de transporte.

No que respeita as mercadorias transportadas por via rodoviaria, registou-se, no terceiro
trimestre de 2016, uma variacdo homadloga em termos de tonelagem movimentada de -7,3%
(esta reducdo tdo acentuada é reflexo da evolugdo da componente nacional, que tem mantido
uma tendéncia de queda, ndo sendo o crescimento do transporte internacional suficiente para

inverter esta tendéncia)** (cf. Grafico 10, infra).

O setor do Transporte Rodoviario de Mercadorias em Portugal € composto por um conjunto
de empresas publicas e privadas. Segundo dados do INE, em 2013, existiam aproximadamente
8.200 empresas neste setor, sendo o modo rodovidrio um dos modos mais usados em Portugal
para o transporte de mercadorias, quer ao nivel das importacdes, quer ao nivel das

exportacdes, sendo igualmente o meio de transporte mais usado na Europa.

De acordo com um estudo publicado pelo INE'®> de onde constam os resultados do Inquérito
ao Transporte Rodoviario de Mercadorias, o peso das mercadorias transportadas em veiculos
pesados de mercadorias matriculados em Portugal Continental cresceu cerca de 5% em 2015

face ao ano anterior. Ainda de acordo com o mesmo estudo, o parque total de veiculos

14 Destaque — Atividade dos Transportes; 11 janeiro 2017; 12 outubro 2016; 13 julho 2016;13 abril 2016 — INE.
15 Estatisticas dos Transportes e Comunicagdes, 2015 — Edi¢do 2016; ISSN 0377-2292; INE.
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utilizados para o transporte de mercadorias em 2015 foi de 48,3 mil veiculos, tendo sido

transportados 165,6 milhdes de toneladas de mercadorias (+5% yoy).

O transporte rodoviario de mercadorias registou no terceiro trimestre de 2016 cerca de 36,3

milhdes de toneladas, representando o transporte em Portugal Continental 84,5% do total.

3T15 4T15 1T16 2716 3T16

Grafico 10 — Taxa de variacao homologa no transporte rodovidrio de mercadorias em toneladas
[Unidade: percentagem]

Apesar da tendéncia de queda do transporte rodoviario de mercadorias em toneladas, este
continua a ser um subsetor muito relevante para o desenvolvimento da economia portuguesa,
estando a AMT atenta as reclamacgdOes apresentadas, por forma a garantir a qualidade dos

servicos prestados.

SEUR 44 (41,5%)
Lisespo 22 (20,8%)
Torrestir 8 (7,5%)
TNT Express 6 (5,7%)
GO > EXPRESS 4 (3,8%) 22 Semestre

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

Grafico 11 — Total de reclamag¢6es em 2016 no setor rodovidrio, no transporte rodovidrio de

mercadorias, por tipo de prestador, para os 5 principais prestadores
[Unidade: niumero de reclamagdes | percentagem de reclamag&es face ao total de reclamagdes para o transporte
rodoviario de mercadorias]
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Os cinco maiores prestadores no subsetor do Transporte Rodovidrio de Mercadorias
identificados no Grafico 11 representam cerca de 79% do total das reclamacdes deste
subsetor. Quando confrontados estes dados com o total das reclamacdes do setor rodoviario,

constata-se que tém um peso muito pouco expressivo, aproximadamente 2%.

O total de reclamacdes do subsetor do Transporte Rodovidrio de Mercadorias ganhou
expressao no segundo semestre face ao primeiro. No primeiro semestre as duas empresas
mais reclamadas foram a SEUR e a TNT com 28% e 22%, respetivamente, do total das

reclamacdes do subsetor.

De acordo com o Eurostat'®, paises como Portugal fazem mais de 90% do transporte interno

de mercadorias por estrada, sendo a média da UE é 75,1%.%’.

E. INFRAESTRUTURAS RODOVIARIAS

As infraestruturas rodovidrias tém sido fundamentais para a sociedade, sendo a base para o
desenvolvimento econdémico, progresso civilizacional e melhoria da qualidade de vida,
continuando a ser a espinha dorsal do sistema. A eficiéncia e seguranca dos servicos de
mobilidade dependem largamente da qualidade das infraestruturas, sendo estas o0 meio que
garante o fornecimento de servicos de mobilidade, assegurando a capilaridade no sistema de

mobilidade urbano e interurbano.

Os investimentos em transportes e infraestruturas rodovidrias podem impactar a economia
de forma direta, indireta e induzida. Os impactos econdmicos sdo gerados inicialmente a partir
do montante de investimento realizado localmente na fase de obras e na operagdo, acrescidos
dos beneficios na mobilidade, que induzem a expansdo dos negdcios (“efeito direto”), com
beneficios dos utentes do sistema de transportes. A expansao das atividades econdmicas das
empresas diretamente beneficiadas induz a mais crescimento (“efeito indireto”). E, por sua
vez, o vencimento adicional obtido pelos trabalhadores aumenta o nivel de consumo (“efeito

induzido”).

Em 31 de dezembro de 2014, a rede rodovidria nacional tinha a extensdo de 14.310

quilémetros'® e a sua composicio era a que demonstra o gréfico abaixo.

16 Statistics Explained, junho 2015 - dados obtidos em setembro de 2014.

170 transporte de mercadorias por ferrovia na EU é de 18,2% e 6,7% por vias maritimas. Estes dados referem-se a comparagio
entre estrada, vias maritimas internas e ferrovia e consideram apenas os transportes internos em cada pais.

18 Estatisticas dos Transportes e Comunicagdes, 2014 — Edi¢do 2015 — INE — ISSN 0377-2292.
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Grafico 12 — Extensao da rede rodoviaria nacional em 2014
[Unidade: nimero de quildmetros | percentagem]

As cidades de Beja, Braganca e Portalegre evidenciaram as mais elevadas extensdes

rodovidrias face a populacdo residente, ainda que as densidades rodovidrias face aos

respetivos territérios se encontrassem entre as mais reduzidas, a par de Castelo Branco e

Evora (cf. Grafico 13)°. De destacar o Porto, Lisboa e Braga como sendo as localidades que

apresentam uma maior densidade da rede rodoviaria.
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Grafico 13 — Indicadores de extensao da rede rodoviaria nacional em 2014

19 Estatisticas dos Transportes e Comunicagdes, 2014 — Edigdo 2015 — INE — ISSN 0377-2292.
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- 17 (23,0%)
Vialivre 14

Ascendi 14 (189%)

12 (16,2%)

Euroscut 12

Infraestruturas de Portugal 10 (13,5%)

Via Verde Portugal S (6,8%) 22 Semestre
12 Semestre

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

Grafico 14 — Total de reclamag6es em 2016 no setor rodoviario, nas infraestruturas rodoviarias, por

tipo de prestador, para os 5 prestadores mais reclamados
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamagdes face ao total de reclamagGes para as infraestruturas
rodovidrias]

O Grupo Ascendi detém em Portugal participacdes em cinco concessiondrias rodoviarias e
respetivas empresas de operacdo e manutenc¢do. No segundo semestre, o Grupo Ascendi foi
a entidade que verificou um maior aumento do niumero de reclamacdes, apesar de estarmos

a falar de valores sempre pouco significativos (aumento de 9 reclamacgodes).

Os cinco prestadores mais reclamados representam cerca de 78% do total das reclamacdes
do subsetor das Infraestruturas Rodovidrias. Quando confrontados estes dados com o total
das reclamacgdes do setor rodoviario, verifica-se que tém um peso muito pouco expressivo

(aproximadamente 2%).

No global deste subsetor, face ao primeiro semestre, as reclamac6es aumentaram 48% (mais

24 reclamagdes).

F. EscoLAs DE CONDUCAO E ENTIDADES FORMADORAS

As atividades auxiliares e complementares ao subsetor dos transportes rodovidrios, como é o
caso das Escolas de Conducdo e Entidades Formadoras, sdo desenvolvidas em regime
concorrencial de mercado, sujeitas ao cumprimento de um conjunto de regras e normativos

gue permitem o seu licenciamento e/ou acreditagao.

Relatdrio sobre Reclamagoes no Mercado da Mobilidade e dos Transportes 32



AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
EDOS TRANSPORTES

Os dez maiores prestadores no subsetor escolas de conducdo e entidades formadoras
representam cerca de 57% do total das reclamacgdes. Quando confrontados estes dados com
o total das reclamac¢des do setor rodovidrio, conclui-se que tém um peso muito pouco

expressivo (aproximadamente 1%).

O total de reclamacdes relacionadas com este subsetor desceu 7% no segundo semestre face
ao primeiro, ndo obstante haver registo de algumas escolas de condu¢do com um aumento

do numero de reclamacdes.

A este propoésito, veja-se a informagao constante do Grafico 15, infra, onde se comparam as
reclamacdes rececionadas, nos primeiros e segundo semestre de 2016, relativamente aos dez
prestadores mais reclamados.

Seguranga Méxima | 17 (18,9%)

14
Colombo ‘ 2 9 (10,0%)
Sdo Lazaro l 3 4 (4,4%)
ANIECA - Associacdo Nacional dos Industriais do | 3 (3,3%)
Ensino de Condugdo Automovel 1
APEC-Associagdo Portuguesa de Escolas de | 3 (3,3%)
Condugdo 5
Amorense | 3 (3,3%)
Elite | 2 5 (3,3%)
Golfinho l 3 6 (3,3%)
Moderna | 3 (3,3%)
22 Semestre
; I 3 3,3%
Radical 4 (3,3%) 12 Semestre

(xx%) - Peso no total de reclamacées do subsetor de Atividades Auxiliares e Complementares -
Escolas de Condugdo e Entidades Formadoras

Grafico 15 — Total de reclamag6es em 2016 no setor rodoviario, nas escolas de condugdo e

entidades formadoras, por tipo de prestador, para os 10 prestadores mais reclamados
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamagdes face ao total de reclamagGes para as atividades auxiliares
e complementares - escolas de condugdo e entidades formadoras]
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G. TRANSPORTE EM VEicuLOS LIGEIROS/TAXIS

Relativamente ao subsetor do Transporte em Veiculos Ligeiros, nele se incluindo os Taxis,
verifica-se um aumento significativo do nimero de reclamacgdes recebidas diretamente pela
AMT, tendo este subsetor registado no segundo semestre de 2016 um total de 60 reclamacdes
(versus 5 recebidas no 19S), o que representa um peso insignificante no total do setor

rodoviario (aproximadamente 1%).

H. OUTRAS ATIVIDADES AUXILIARES E COMPLEMENTARES

Ja no que diz respeito a outras Atividades Auxiliares e Complementares, de referir que apenas
se registaram 11 reclamacgGes no segundo semestre, sendo 9 reclamagGes pertencentes ao
setor rodoviario, mas sem subsetor identificado, uma vez que ndo tinham o nome da empresa,

0 que impossibilitou a sua alocacdo aos subsetores correspondentes.

4.2. SETOR FERROVIARIO

O setor dos Transportes Ferroviarios desempenha um papel importante no desenvolvimento
econdémico e regional. Para além de um importante setor de atividade, € um grande
empregador (direto e indireto, onde se inclui a construcdo das infraestruturas) e um fator
produtivo que assegura o estabelecimento do comércio interno e, consequentemente, dos

mercados nacionais.

O bom desempenho das infraestruturas de transporte, nomeadamente do transporte
ferroviario, permite a médio e longo prazo atingir importantes objetivos, fundamentais para
a devida articulacdo nacional e regional, tornando-se um determinante fator atrativo para o

crescimento demografico e empresarial.

O setor ferroviario abarca um conjunto de subsistemas que, pelas suas caracteristicas
técnicas, de volume de transporte, de tipologia de oferta de servico e do ambito geografico
em que atuam podem ser subdivididas nas seguintes categorias: (i) transporte ferroviario
pesado (grande volume/ambito nacional/diferentes segmentos de clientes e de mercado), (ii)

sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos urbanos (grande ou médio
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volume/ambito urbano ou metropolitano) e (iii) sistema de transporte por cabo (pequeno
volume/ambito local).

Em dezembro de 2014, a rede ferroviaria nacional estendia-se por 3.620,8 km, sendo que
cerca de 2/3 desta estava eletrificada. O parque ferroviario nacional compunha-se por 427

veiculos de tra¢do.?°

A distribuicdo das reclamacgdes do 22 semestre de 2016 nos diversos subsetores do setor

Ferrovidrio é a que consta do Grafico 16 infra.

Var.
29S vs 1925

Transporte Ferrovidrio N
Possagel PN 2542 (s5,1%) (199,8% )
Passageiros Nt hithe

Sistemas de Metro, Metro

Ligero de superficiee I 2072 tas.5%) a7
Elétricos Urbanos ~

N
Infraestruturas Ferrovidarias 2 (-) <\\:§0,0%)

(xx%) - Peso no total de reclamagées do Setor Ferrovidrio

Grafico 16 — Total de reclamag6es no 22 semestre de 2016 no setor ferrovidrio, por subsetores
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamac6es face ao total de reclamagdes no setor ferroviario]

A. TRANSPORTE FERROVIARIO DE PASSAGEIROS

[
Comboios de Portugal ?‘ 2345 (92,3%)

P o197 (7,7%) W 22 Semestre

Fertagus
193

12 Semestre

(xx%) - Peso no total de reclamacées do subsetor do Transporte Ferrovidrio de Passageiros

Grafico 17 — Total de reclamag6es em 2016 no setor ferroviario, no transporte ferroviario de

passageiros, por tipo de prestador
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamacgGes face ao total de reclamagdes para o transporte
ferroviario de passageiros]

No que diz respeito ao subsetor de comboio de passageiros, a Comboios de Portugal (CP)

apresenta o maior numero de reclamacdes, com cerca de 92%, tendo registado um

20 Estatisticas dos Transportes e Comunicagdes, 2015 — Edigdo 2016; ISSN 0377-2292; INE.

Relatdrio sobre Reclamagoes no Mercado da Mobilidade e dos Transportes 35



crescimento muito acentuado no segundo semestre, com mais 1.690 reclamacdes face ao
primeiro semestre. A CP tem um peso consideravel no universo total de reclamacgdes,

representando cerca de 23%.

Tal como referido pela CP%, apenas 16% das reclamacdes s3o apresentadas pelos clientes
através do livro de reclamacdes, sendo as restantes apresentadas através do “Formulario de
Reclamagdes e SugestOes” e da Internet. Assim, os numeros apresentados no Grafico 17
correspondem a estes 16%, incluindo também algumas reclamacg6es que possam ter chegado

diretamente a AMT.

A Fertagus, comparativamente com o primeiro semestre, desceu significativamente o peso
que tinha no total das reclamacdes do subsetor (de 23% no 19S para 8% no 29S). Em termos
de evolugdo do numero de reclamacdes, estas mantiveram-se constantes. De salientar que
nalgumas reclamacdes do livro de reclamacgées e naquelas que chegam diretamente a AMT,
por vezes, ndo é possivel identificar as que respeitam a Fertagus, a SulFertagus ou a
Gisparques, pelo que foram integradas, por defeito, no setor ferroviario | subsetor transporte
ferroviario de passageiros. Contudo, neste semestre, sempre que possivel, as reclamacoes
relacionadas com parques de estacionamento foram retiradas do ambito da AMT e as

relacionadas com transporte rodoviario de passageiros foram incluidas no Setor rodoviario.

Note-se, também, que tanto na CP como na Fertagus estdo consideradas algumas
reclamacdes que podem dizer respeito ao gestor de infraestrutura (Infraestruturas de
Portugal, S.A.), mas que foram inscritas pelos utentes nos respetivos livros de reclamacgoes
destas empresas, uma vez que ndao cabe a AMT, neste contexto, alterar a identificacdo da

empresa objeto de reclamacao.

No que diz respeito ao numero de reclamacgdes por milhdo de passageiros transportados, de
acordo a andlise anual da CP%, pode constatar-se que, em 2016, o valor era de 179
reclamacdes/milhdo de passageiros transportados tendo aumentado 6% yoy (este valor

considera todas as reclamacdes e ndo apenas as do livro de reclamacdes).

J4 na Fertagus, e considerando os dados de 2015 (informacdo publica disponivel), este valor é

de 56 reclamac¢des/milhdo de passageiros transportados?2.

21 Relatdrio Sintese Reclamagdes — Ano 2016 — fevereiro de 2017.

22 Fonte: https://www.fertagus.pt/pt/relatorios-e-contas#!popup/2/ - Nimero de passageiros transportados em 2015 de
18,4 milhdes; Total de reclamagdes retirado do Relatério do 42 Trimestre de 2016 — Mensagens Clientes elaborado pela
Fertagus, inclui reclamagdes ndo s6 do Livro de Reclamagd@es e recebidas diretamente na AMT mas também as reclamagdes
que sdo enderegadas diretamente ao operador.
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De acordo com dados estatisticos do INE?3, o nimero de passageiros transportados no setor
ferroviario apresentou um crescimento no segundo e terceiro trimestres de 2016 (cf. Grafico

18), o que, em parte, pode justificar o aumento do nimero de reclamagdes deste subsetor.

33,6

r

,1%

33,2
33,1
=

o,
32,7 e

3T15 4715 1T16 2T16 3T16

mm Passageiros Transportados (Milhdes)

Passageiros Transportados - Var. yoy (%)

Grafico 18 — Passageiros transportados no setor ferroviario e variacio homoéloga
[Unidade: milhGes de passageiros transportados e percentagem de variagdo homodlogal

A mesma tendéncia verifica-se quando se analisa o indicador passageiros por quildémetro. No
terceiro trimestre de 2016 registou-se um aumento de 4,9% face ao periodo homélogo, sendo

de 1.099 milhGes de passageiros/Km.

Pela importancia que o transporte ferrovidrio de passageiros tem vindo a assumir, a AMT ird

acompanhar a evolugao das reclamacgdes deste setor, no sentido de garantir niveis de servigo

adequados.
1099
1059

4,9%

982 !

945
2,6%
4715 1T16 2T16 3T16

I Passageiros/Km (Milhdes)

Passageiros/Km - Var. yoy (%)

Grafico 19 — Passageiros transportados no setor ferroviario por quildmetro e variacio homoéloga
[Unidade: milhdes de passageiros transportados/quildémetro e percentagem de variagdo homaloga]

23 Destaque - Atividade dos Transportes — INE.
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B. SISTEMAS DE METRO, METRO LIGEIRO DE SUPERFICIE E ELETRICOS URBANOS

Relativamente ao transporte de passageiros por sistemas de metro, metro ligeiro de superficie
e elétricos urbanos de Lisboa, Porto e sul do Tejo, de acordo com dados do INE?* este
apresenta um aumento todos os trimestres, comparativamente com o periodo homélogo (cf.
Grafico 20).

O metropolitano de Lisboa apresenta, por trimestre, uma média®®> de 36,6 milhdes de
passageiros, apresentando um crescimento trimestral constante, sendo a taxa de utilizacdo

média 2® de cerca de 24%.

Ja no metropolitano do Porto o numero médio de passageiros transportados por trimestre é
de 14,4 milhdes, com crescimentos inferiores aos registados no metropolitano de Lisboa, e

com uma taxa de utilizagdo média por trimestre de cerca de 18,6%.

Relativamente ao metropolitano do sul do Tejo, o numero médio de passageiros

transportados por trimestre é de 2,8 milhdes, com um crescimento médio trimestral de 6%.

56,6
53,3
' 52,1
4879
3T15 4715 1T16 2T16 3T16

I Passageiros Transportados (Milhdes)

Passageiros Transportados - Var. yoy (%)

Grafico 20 — Passageiros transportados no metropolitano em Lisboa, Porto e sul do Tejo e

variagdo homologa
[Unidade: milhdes de passageiros transportados e percentagem de variagdo homdloga]

24 Destaque - Atividade dos Transportes — INE.
25 \Média realizada com dados entre 3T15 e 3T16.
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Metropolitano de Lisboa 1875 (90,5%)

878
MTS - Metro Transportes do Sul ;413 (5,5%)
Metro do Porto 83 (4,0%)
55
1 (-) 22 Semestre

Metro do Mondego
12 Semestre

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

Grafico 21 — Total de reclamag¢6es em 2016 no setor ferroviario, nos sistemas de metro, metro

ligeiro de superficie e elétricos urbanos, por tipo de prestador
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamagdes face ao total de reclamacg&es para os sistemas de metro,
metro ligeiro de superficie e elétricos urbanos]

O metropolitano é um meio de transporte cada vez mais utilizado pelos utentes, tendo tido

um numero considerdvel de reclamacgdes no segundo semestre de 2016.

De destacar que o Metropolitano de Lisboa é a entidade com maior nidmero de reclamacgdes
representando 90,5% das reclamacoes do subsetor de Sistemas de metro, metro ligeiro de
superficie e elétricos urbanos. Acresce o facto desta entidade ter registado um aumento

significativo no nimero de reclamagGes no segundo semestre, mais 997 reclamacgodes.

Em termos do total de reclamacdes, o Metropolitano de Lisboa, E.P.E. representa

aproximadamente 18% do total.

Se considerarmos o numero de reclamac¢des por milhdo de passageiros transportados?®,
utilizando a informacdo disponivel (e assumindo um nimero de passageiros transportados
constante de 2015 para 2016), verifica-se que em 2016 este indicador foi de 20

reclamacdes/milhdo de passageiros transportados.

A AMT levou a cabo uma ac¢do inspetiva e de diagndstico ao Metropolitano de Lisboa,
destinada a avaliar as condi¢des de exploracdo do servico publico de transporte de
passageiros, estando obviamente atenta a evolucdo dos servicos que estdo a ser prestados

aos utentes.

26 De acordo com o Relatério e Contas de 2015, o nimero de passageiros transportados, em 2015, foi de 139.028 mil (cf.:
http://www.metrolisboa.pt/wp-content/uploads/MetropolitanodeLisboa RelatorioeContas2015.pdf ).
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4.3. SETOR FLUVIAL

O transporte fluvial utiliza como via de comunicagao os lagos e rios.

No setor fluvial, destaca-se o rio Tejo como sendo a principal travessia, tendo registado, no
terceiro trimestre de 2016, um volume de 4,0 milhdes de passageiros, o que corresponde a
63,2% da totalidade do transporte fluvial de passageiros em regime de servico publico?’.
Existem, ainda, outras carreiras fluviais com menor expressao no rio Sado, na ria Formosa, na

ria de Aveiro, no rio Guadiana e no rio Minho.

O rio Douro ndao é mencionado no pardgrafo anterior uma vez que nele apenas se realiza

transporte turistico de passageiros e transporte de mercadorias.

Var.
29S vs 19S5

Passageiros (100%) 195,6%

(xx%) - Peso no total de reclamagées do Setor Fluvial

Grafico 22 — Total de reclamagdes no 22 semestre de 2016 por subsetores no setor fluvial
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamagdes face ao total de reclamagdes no setor fluvial]

A. RECLAMACOES POR PRESTADOR

No transporte fluvial de passageiros, ha a destacar a Transtejo, com 79,9% do total das
reclamacdes deste subsetor, tendo-se verificado um crescimento, no segundo semestre de

2016, de mais 486 reclamacgdes nesta empresa.

De referir que as reclamacdes da Transtejo representam 7% no universo total das reclamacgdes

do setor da mobilidade e transportes.

Quanto a empresa Soflusa, apesar de também ter havido um aumento no numero de
reclamagbées no segundo semestre de 2016, este ja ndo foi tdao significativo quando
comparado com o primeiro semestre. Alids, considerando o subsetor transporte fluvial de
passageiros, constata-se um menor peso das reclamacgdes da Soflusa, no segundo semestre,

qguando comparado com o primeiro semestre de 2016 (12% no 29S versus 29% no 19S).

27 Destaque — 11 de janeiro de 2017 — Atividade dos Transportes, 32 Trimestre de 2016 — INE.
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No segundo semestre de 2016 ndo sé houve maior nimero de reclamacdes no subsetor do
transporte fluvial de passageiros, como estas foram dirigidas a outras empresas, como é o
caso da Atlantic Ferries, que passou a representar 6,5% do total das reclamagdes deste

subsetor.

rranstejo NN G52 (75,9%

206

Soflusa W 103 (21,9}
85

Atlantic Ferries I s6 (6,5%) M 22 Semestre
12 Semestre

(xx%) - Peso no total de reclamacgdes do subsetor do Transporte Fluvial de Passageiros

Grafico 23 — Total de reclamag¢6es em 2016 no setor fluvial, no transporte fluvial de passageiros,

por tipo de prestador
[Unidade: nimero de reclamagdes | percentagem de reclamagdes face ao total de reclamagdes para o transporte fluvial de
passageiros]

Como se pode ver no Grafico 23, quer a Soflusa, quer a Atlantic Ferries, tém um peso pouco

expressivo no total das reclamacgdes, uma vez que cada uma representa aproximadamente 1%

no total do setor.

4.4. SETOR MARITIMO E PORTUARIO

Os portos portugueses tém enormes potencialidades, nomeadamente uma posicao geografica
estratégica no contexto das rotas maritimas e dguas profundas que potencializam a

acostagem de navios de grande porte.

Existem em Portugal Continental nove portos comerciais: Viana do Castelo, Leixdes, Aveiro,
Figueira da Foz, Lisboa, Setubal, Sines, Portimao e Faro. Adicionalmente ha os portos fluviais
da Via Navegavel do Douro (VND).

A maior parte dos portos comerciais do continente - com exce¢do de Viana do Castelo, Figueira
da Foz e Faro — fazem parte integrante da Rede Transeuropeia de Transportes (RTE-T) (cf.

Tabela 3), nomeadamente do corredor multimodal denominado Corredor Atlantico.
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A RTE-T conta ainda com a VND e sete portos nas Regides Autonomas (quatro nos Acgores e

trés na Madeira)?8.
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Tabela 3 — Portos comerciais do continente

O setor maritimo e portudrio apresentou, no segundo semestre apenas 6 reclamacgdes, o que
ndo tem expressdo em termos percentuais, no total das reclamacGes recebidas, pois
representa apenas 0,1%. Estas reclamacdes dizem respeito as entidades abaixo identificadas

(cf. Tabela 4).

Reclamagoes
Subsetores ¢
Ne %

Administragdes Portudrias 4 66,7%
Armadores e Gestores de Navios - Maritimo de Curta Distancia de Mercadorias 1 16,7%
Servigos e Atividades Portudrias 1 16,7%

TOTAL DE RECLAMAGCOES

Tabela 4 — Numero de reclamag¢6es no setor maritimo e portuario no 22 semestre de 2016 por
subsetor

As reclamacGes do subsetor administragOes portudrias dizem respeito a APL - Administracao

do Porto de Lisboa (3) e a APS - Administracdo dos Portos de Sines e do Algarve (1).

Relativamente ao subsetor de armadores e gestores de navios - maritimo de curta distancia

de mercadorias, a reclamacdo apresentada respeita a Empresa de Navegacdao Madeirense.

28 Cf. descrito no Relatério Final do Grupo de Trabalho IEVA.
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Ja a reclamacgdo do subsetor de servicos e atividades portudrias diz respeito ao ESTNL -

Estaleiro Naval de Lisboa

O transporte maritimo de mercadorias, nos mares e oceanos, interliga os diferentes paises e
continentes e comporta um volume de carga superior aos demais, sendo feito por navios

altamente equipados e com infraestrutura adequada.

E o modo de transporte de mercadorias mais utilizado no comércio internacional, n3o
obstante a necessidade de transbordo nos portos poder ser uma desvantagem, trazendo-lhe

menor flexibilidade.

No que respeita ao transporte de mercadorias, este registou, em termos de tonelagem
movimentada, uma variacdo homdloga de +9,7% no 32 trimestre de 2016 nos portos?® (cf.
Grafico 24).

Grafico 24 — Taxa de variagdo homéloga no transporte portuario (portes nacionais) de mercadorias
em toneladas
[Unidade: percentagem]

No terceiro trimestre de 2016, dos 3.941 navios que entraram nos portos nacionais, 79% eram
de transporte de mercadorias. O movimento de mercadorias foi aproximadamente de 24
milhdes de toneladas, +9,7% yoy. Destaca-se o Porto de Sines com 54,3% do total da

movimentag¢do das mercadorias (cerca de 13 milhdes, +21% yoy).

De referir, ainda, que, no terceiro trimestre de 2016, o transporte de mercadorias
internacional atingiu cerca de 19 milhGes de toneladas, +1% yoy, tendo o trafego entre portos

nacionais atingido 4,8 milhdes de tonelada movimentadas.

29 Destaque — Atividade dos Transportes; 11 janeiro 2017; 12 outubro 2016; 13 julho 2016; 13 abril 2016 — INE.
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5. VOLUME GLOBAL DE RECLAMAGOES NO 22 SEMESTRE POR MOTIVOS

5.1.TipoLOGIA DE MOTIVOS VISADOS — NiVEL PRINCIPAL E SETORIAL

Os motivos de reclamagdo apresentados pelos utentes encontram-se sistematizados em
motivos principais, tal como definido pela DGC e descrito supra no ponto 2. in fine, bem como

em motivos secundarios ou setoriais.

Na tabela abaixo, apresentam-se as reclamacdes do segundo semestre, distribuidas por

setores e por motivos principais.

Numero de Reclamagées por Setor - 22S

~ TOTAL
MEUCIERIN S RBAREULEMECEE Rodovidrio | Ferrovidrio m Maritimo e Portuario mm
N2 % N2 % Ne % Ne % Ne % N2 % N2 %
C”mp”me:mtdelff't“°s° I C“mtp”me"m ndoconforme .00 3540  oea  209% 522 60,3% 2 33,3% 1 143% 282 274%
com o contrato | Incumprimento
Ierrcmm da atividade | Exercicio da atividade sem 17 164% 149 32% 2 0,8% a 14,3% o 8,5%
icenca
Pregos | Pagamento | Bilheteiras 814 18,6% 1596 34,6% 117 13,5% 265 64,0% 1 14,3% 2793 27,1%
alidade do atendimento | Atendimento deficiente
el A ' a=nd] et 615 14,0% 777 168% 46  53% 89 215% 1 143% 1528 14,9%
nos estabelecimentos e no atendimento telefénico
Horarios de funcionamento 25 0,6% 41 0,9% 4 0,5% 6 1,4% 76 0,7%
Faturagdo | Faturagdo Incorreta 160 3,7% 111 2,4% 35 4,0% 2 33,3% 19 4,6% 327 3,2%
Informag&o | Informagao pré-contratual 274  6,3% 265 57% 14 1,6% 26 6,3% 1 14,3% 580 5,6%
Higiene | Seguranga 257 5,9% 322 7,0% 61 7,0% 1 16,7% 4 1,0% 645 6,3%
Praticas comerciais | Publicidade 27 0,6% 25 0,5% 7 0,8% 1 0,2% 60 0,6%
Infraestruturas 29 0,7% 283 6,1% 9 1,0% 1 0,2% 322 3,1%
Clausulaslcontratuals | Alteragdes das clausulas 5 0,1% g 0,2% a 0,1%
contratuais
Irregularidades do livro de reclamagdes 63 1,4% 50 1,1% 41 4,7% 2 0,5% 156 1,5%
Meio ambiente 4 0,1% 9 0,2% 13 0,1%
Protecdo de dados pessoais 15 0,3% 4 0,1% 1 0,2% 20 0,2%

Outros 1 16,7% 2 28,6% 5

41 0,9% 12 0,3% 3 0,3% 9 0,6%
TOTAL DE RECLAMAGCOES 4380 42,6% | 4616 44,9% 10289 100,0%

NI -Ndo Identificado

Tabela 5 — Motivos principais das reclamacgdes apresentadas pelos utentes
Da analise efetuada, constata-se serem trés os motivos principais objeto de reclamagao: (i)
Cumprimento defeituoso | Cumprimento ndo conforme com o contrato | Incumprimento; (ii)
Precos | Pagamento | Bilheteiras e (iii) Qualidade do atendimento | Atendimento deficiente
nos estabelecimentos e no atendimento telefénico, representando estes, aproximadamente,

70% dos motivos reclamados (cf. Tabela 5).

No primeiro semestre, os motivos principais mais evocados pelos utentes foram os mesmos.

(cf. Tabela 6 infra)
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MOTIVO PRINCIPAL DA RECLAMAGCAO

Cumprimento defeituoso | Cumprimento ndo conforme

Sy T 502 22,1% 1333 304% 18 9,9% 94 20,9% 51 17,4% 522 60,3% 2 333% 1 0,7% 1 14,3% 3562 24,0%
ﬁx;r:::o e ek | Bertiods eiiatoec 485 21,3% 717 164% 51 2,7% 149 32% 9  31% 71  08% 1 143% 1419 9,5%
Precos | Pagamento | Bilheteiras 311 13,7% 814 186% 689 36,8% 159 34,6% 67 22,9% 117 13,5% 98  72,6% 265 64,0% 1 143% 3958 26,6%
S:: giaaf)zlde:;:::f;:":';:’a'g::::q';:‘;i‘::ﬁ::Zte 200 12,8% 615 140% 225 120% 777 168% 27  92% 46 53% 2 667% 4 30% 8 215% 1 500% 1 143% 2077 140%
Horarios de funcionamento 264 11,6% 25 0,6% 130 7,0% 41 0,9% 24 8,2% 4 0,5% 5 3,7% 6 1,4% 499 3,4%
Facturagdo | Facturagdo Incorreta 149 6,6% 160 3,7% 69 3,7% 111 2,4% 61 20,8% 35 4,0% 2 33,3% 11 8,1% 19 4,6% 617 4,2%
Informagdo | Informagdo pré-contratual 128 5,6% 274 6,3% 117 6,3% 265 5,7% 17 5,8% 14 1,6% 3 2,2% 26 6,3% 1 14,3% 845 5,7%
Higiene | seguranga 80 3,5% 257 5,9% 140 7,5% 322 7,0% 32 10,9% 61 7,0% 1 33,3% 1 16,7% 5 3,7% 4 1,0% 903 6,1%
Praticas comerciais | publicidade 16 0,7% 27 0,6% 1 0,1% 25 0,5% 7 0,8% 1 0,2% 77 0,5%
Infraestruturas 18 08% 29 07% 228 12,2% 283 6,1% 5 1,7% 9 1,0% 7 52% 1 0,2% 580  3,9%
E(Iil::::j:izontratuais | alteragdes das cldusulas 5 0,7% 5 0,1% B 0,7% 3 0,2% - 0,3%
Irregularidades do livro de reclamagdes 2 0,1% 63 1,4% 8 0,4% 50 1,1% 41 4,7% 2 0,5% 166 1,1%
Meio ambiente 2 0,1% 4 0,1% 3 0,2% 9 0,2% 18 0,1%
Protegdo de dados pessoais 1 0,0% 15 0,3% 1 0,1% 4 0,1% 1 0,7% 1 0,2% 23 0,2%
QOutros 10 0,4% 41 0,9% 9 0,5% 12 0,3% 3 0,3% 1 16,7% 1 50,0% 2 28,6% 79 0,5%

NI -Néo Identificado

Tabela 6 — Motivos principais das reclamag6es apresentadas pelos utentes no 12 e no 22 semestres de 2016
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6. RECLAMACOES POR SETOR DE ATIVIDADE — RECLAMACOES POR MOTIVO

SECUNDARIO

Neste ponto, proceder-se-a a andlise dos principais motivos secundarios por setor, detalhando-

se com mais precisdo a razdo que esteve na origem da reclamacdo do utente.

Por razbes de eficacia e também para ndo tornar a leitura deste relatério fastidiosa e com
pormenores irrelevantes, a analise ird apenas incidir sobre os 10 motivos mais reclamados, no
caso do transporte de passageiros (independentemente do setor em causa) e nos 5 motivos (ou

menos) nos restantes casos.

6.1. SETOR RODOVIARIO

i

A. TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS

Os 10 principais motivos secundarios apresentados pelos utentes nas reclamagdes no
transporte rodoviario de passageiros, representam cerca de 66% do total das reclamacodes

deste subsetor.

Da analise dos motivos invocados pelos utentes, verifica-se que o incumprimento de
horarios, a falta de urbanidade/incorre¢do do tratamento do funcionario/colaborador ou o
cancelamento de servicos sem aviso prévio sdo os principais problemas identificados,
representando aproximadamente 30% das reclamacgdes relacionadas com transporte de

passageiros no setor rodovidrio.

Estes problemas mantém-se no topo dos motivos mais reclamados, tal como ja se tinha

verificado no primeiro semestre de 2016.

Surgem, depois, como motivos mais reclamados, os relativos a compra e preco dos titulos

de transportes, os pedidos de reembolso e o pagamento de coimas por falta de titulo.

As reclamacbes relativas a qualidade do atendimento sdo também frequentes,
representando cerca de 4,8% do total das reclamacgGes recebidas, assim como a falta de
informacdo ou mesmo a informacdo incorreta, estas Ultimas representando também 4,8%

do total das reclamacg6es do transporte rodoviario de passageiros.
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Para maior detalhe, veja-se o Gréfico 25, infra.

Total
 Reclamagoes |
_3.126

Falta de urbanidade / Incorre¢do do
tratamento do funcionario, motorista, fiscal

Reembolso dovalor do titulo [N 7,0%

Incumprimento de paragem e tempo de
.. N 56%
paragem para tomada/largada de passageiros

Atendimento deficiente, demorado ou sem
qualidade

Falta ou informagao enganosa nos locais de o
atendimento I 8%

Problemas com disponibilizagao de titulos de
transportes / Plafond passes

Problemas na prestagdo do transporte [ 3,6%

Problemas com os veiculos de transporte [ 3,1%

7===7 Motivos mais reclamados no 12 Semestre de 2016, representando 32% das reclamagbes do
""" Transporte Rodovidrio de Passageiros

Q Total reclamagdes no subsetor no 22 Semestre

Grafico 25 — Os 10 principais motivos secundarios das reclamag6es no transporte rodoviario de

passageiros no 22 semestre de 2016
[Unidade: percentagem de reclamagdes para o transporte rodoviario de passageiros]

B. ALUGUER DE VEiCULOS

Os 10 principais motivos secundarios invocados pelos clientes nas reclamagdes das empresas

de aluguer de veiculos representam cerca de 90% do total das reclamacdes deste subsetor.

Da analise dos motivos invocados pelos clientes, constata-se que (i) o incumprimento do
contrato de aluguer sem condutor, (ii) o atendimento deficiente, demorado ou sem qualidade,
(iii) a falta ou informacdo enganosa nos locais de atendimento e (iv) a faturacdo incorreta sao
os principais problemas identificados, representando aproximadamente 79% das reclamagdes

relacionadas com as empresas de aluguer de veiculos.
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O aluguer de automodveis sem condutor é um subsetor com grande significado para a economia

portuguesa, designadamente para o turismo, que, como é sabido, é atualmente uma das

principais alavancas do desenvolvimento econdmico do pais.

Até maio de 2016, o nimero de héspedes em Portugal tinha aumentado 10,4%, verificando-se,

igualmente, o crescimento dos diversos indicadores relacionados com o turismo. A tendéncia

positiva de crescimento do turismo manter-se-a em Portugal, sendo expectavel, portanto, que

o setor do aluguer de veiculos mantenha um desempenho favoravel, com bons niveis de

crescimento.

Também no que respeita a este subsetor, a AMT ira acompanhar sua evolucdo, controlando a

gualidade do servico prestado.

Incumprimento de contrato de aluguer sem
condutor

Atendimento deficiente, demorado ou sem
qualidade

Falta ou informagdo enganosa nos locais de
atendimento

Faturagdo incorreta

Problemas com os veiculos de transporte
Anulada pelo préprio/ llegivel / Motivo
incompreensivel / Prestador desconhecido

Exigéncia pagamento antecipado/ Determinado
modo de pagamento / Falta de troco

Falta de urbanidade / Incorregdo do tratamento
do funcionario, motorista, fiscal

N3o devolugdo de objetos esquecidos/perdidos
nos transportes

Critica a atuagdo da empresa

- empresas de Aluguer de Veiculos

P 10,7%
N s,6%
M 32%

B 3,1%

B 1,9%

B 1,9%

B 15%

P 1,4%

i Motivo mais reclamado no 12 Semestre de 2016, representando 44% das reclamagdes das

O Total reclamagdes no subsetor no 22 Semestre

Grafico 26 — Os 10 principais motivos secundarios das reclamacgoes no aluguer de veiculos no 22

semestre de 2016

[Unidade: percentagem de reclamag0es para o aluguer de veiculos]
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C. CITVs

Os 5 principais motivos secundarios apresentados pelos clientes nas reclamacgdes das empresas

de inspegao de veiculos representam cerca de 90% do total das reclamagdes deste subsetor.

Dos motivos mais reclamados, as criticas ao ato inspetivo representam 61,9% das reclamacdes.
Apesar de se verificar uma redugdo face ao semestre anterior, continua, no entanto, a ser o

motivo mais reclamado pelos clientes.

Total
Reclamacoes

N 10,4%

Atendimento deficiente, demorado ou sem
qualidade

Problemas com os inspetores, funciondrios [ 10,4%
Incumprimento de horarios [ 3,7%
Critica 3 atuagdo da empresa [l 3,0%
=773 Motivo mais reclamado no 12 Semestre de 2016, representando 70% das reclamagbes das
“““ ' Atividades Auxiliares e Complementares - CITVs
. Total reclamagGes no subsetor no 22 Semestre
Grafico 27 — Os 5 principais motivos secundarios das reclamagdes nos CITVs no 22 semestre de 2016

[Unidade: percentagem de reclamagdes para as atividades auxiliares e complementares - CITVs]

D. TRANSPORTE RODOVIARIO DE IMERCADORIAS

Total
Reclamacgoes
106

Atendimento deficiente, demorado ou sem
" N 5%
qualidade
Falta de urbanidade / Incorregdo do _ 4,7%

tratamento do funciondrio, motorista, fiscal

Problemas na prestacdo do transporte _ 4,7%

Falta ou informagdo enganosa nos locais de .,
atendimento - 1,9%

. Total reclamagdes no subsetor no 22 Semestre

Grafico 28 — Os 4 principais motivos secunddrios das reclamag6es no transporte rodoviario de

mercadorias no 22 semestre de 2016
[Unidade: percentagem de reclamagdes para o transporte rodovidrio de mercadorias]
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Os 4 principais motivos secundarios invocados pelos clientes nas reclamacoes relacionadas com
o transporte rodovidrio de mercadorias representam 19,8% do total das reclamagdes deste

subsetor.

Analisando os motivos invocados, verifica-se que problemas relacionados com atendimento

deficiente, demorado ou sem qualidade sdo os mais reclamados pelos clientes.

E. INFRAESTRUTURAS RODOVIARIAS

No que respeita a reclamacgdes relativas a infraestruturas rodoviarias, verifica-se que os 5
principais motivos secundarios invocados pelos utentes representam, aproximadamente, 77%

do total das reclamacgdes deste subsetor.

Tal como ja se tinha verificado no primeiro semestre de 2016, o principal motivo de reclamacao
por parte dos utentes, no segundo semestre, esta relacionado com acidentes com animais,
objetos, arvores e outros obstaculos na estrada, representando cerca de 35% do total das

reclamacdes deste subsetor.

Total
Reclamacoes

______________________________________________________________________________________________________________________

Divergéncia entre preco afixado/publicitado e
i N 17,6%
prego exigido

Portagens / Indentificadores / Titulos [N 12 2%

Contraordenagdes e Coimas [ 8,1%

Problemas com disponibilizagdo de titulos de o
transportes / Plafond passes B 4%

7="1 Motivo mais reclamado no 12 Semestre de 2016, representando 30% das reclamagdes das
""" " Infraestruturas Rodovidrias

O Total reclamagdes no subsetor no 22 Semestre

Grafico 29 — Os 5 principais motivos secunddrios das reclamagdées nas infraestruturas rodoviarias no

22 semestre de 2016
[Unidade: percentagem de reclamagdes nas infraestruturas rodoviarias]

F. EscoLAs DE CONDUCAO E ENTIDADES FORMADORAS

Os 5 principais motivos secundarios invocados pelos clientes nas reclamacgGes das atividades
auxiliares e complementares - escolas de conducdo e entidades formadoras representam

aproximadamente 86% do total das reclamacdes deste subsetor.
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Analisando os motivos invocados, verifica-se que mais de 50% referem-se a problemas
relacionados com a atuacdo da empresa, sendo cerca de 22% das reclamacgGes relacionadas

com falta ou informagao incorreta nos locais de atendimento e atendimento sem qualidade.

Critica 3 atuagio da empresa [N 51,1%

Falta ou informagdo enganosa nos locais de .
atendimento B 133%

Atendimento deficiente, demorado ou sem o
qualidade ! 8%

Mads condiges logisticas !\ 7,8%

Pedido reapreciag¢do de provas !\ 4,4%

Motivo mais reclamado no 12 Semestre de 2016 - Atividade / procedimentos sequidos pela
escola de condugdo - representando 53% das reclamagdes das Atividades Auxiliares e
Complementares - Escolas de Condugdo e Entidades Formadoras

O Total reclamagdes no subsetor no 22 Semestre

Grafico 30 — Os 5 principais motivos secunddrios das reclamag6es nas escolas de condugao e

entidades formadoras no 22 semestre de 2016
[Unidade: percentagem de reclamagdes para as escolas de condugao e entidades formadoras]

G. TRANSPORTE EM VEicuLOS LIGEIROS | TAXIS

No subsetor do transporte de veiculos ligeiros - taxis, 50% das reclamacgdes apresentadas pelos
utentes dizem respeito a condugdo e/ou atitude agressiva do motorista. No primeiro semestre
o exercicio da atividade sem licenca foi o motivo mais reclamado, representando no segundo

semestre 6,7% das reclamacdes deste subsetor.
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Total
Reclamacoes
60

Condugio e ou atitude agressiva do motorista [ 50,0%

Problemas na prestagio do transporte [ 8,3%

..........................................................................................................................

i Motivo mais reclamado no 12 Semestre de 2016

{ LA

. Total reclamagGes no subsetor no 22 Semestre

Grafico 31 — Os 3 principais motivos secundarios das reclamag6es no transporte em veiculos ligeiros

- Taxis no 22 semestre de 2016
[Unidade: percentagem de reclamagdes no transporte veiculos ligeiros - taxis]

H. OuUTRAS ATIVIDADES AUXILIARES E COMPLEMENTARES

Relativamente a outras atividades auxiliares e complementares, apenas foram recebidas duas

reclamacdes, as quais referem problemas com os funcionarios e com os veiculos de transporte.
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6.2. SETOR FERROVIARIO

A. TRANSPORTE FERROVIARIO DE PASSAGEIROS

Os 10 principais motivos secundarios invocados pelos clientes nas reclamagdes relacionadas
com o transporte ferrovidrio de passageiros, representam cerca de 64% do total das

reclamagdes deste subsetor.

Total

Reclamacgoes
2.542

Problemas com disponibilizagdo de titulos de I o.5%

transportes/Plafond passes

Atendimento deficiente, demorado ou sem
I 8%

qualidade

Falta de urbanidade/incorrecdo do I 7,1%

tratamento do funcionario/motorista/fiscal

Falta ou informagdo enganosa nos locais de
X N 6,3%
atendimento

Problemas com os veiculos de transporte [N 5,0%

Problemas na prestacio do transporte [N 3,9%

Pagamento de coima por falta de titulo de o
transporte ou validagdo do mesmo I s.2%

Equipamento de vendas/validagdo de titulos
fora de servigo N 22%

=71 Motivos mais reclamados no 12 Semestre de 2016, representando 22% das reclamagées do
""" Transporte Ferrovidrio de Passageiros

. Total reclamagdes no subsetor no 22 Semestre

Grafico 32 — Os 10 principais motivos secundarios das reclamag6es no transporte ferroviario de

passageiros no 22 semestre de 2016
[Unidade: percentagem de reclamagdes face ao total de reclamagGes para o transporte ferroviario de passageiros]

Os principais motivos de reclamagdo dos clientes estdo relacionados com os titulos de
transporte, nomeadamente, (i) problemas com disponibilizacdo de titulos de
transportes/plafond passes, (ii) problemas no reembolso do valor dos titulos que sdo adquiridos

e (iii) pagamentos de coima por falta de titulo de transporte ou validagdo do mesmo e (iv)
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equipamento de venda/validacdo de titulos fora de servico, representando no total 24,5% das

reclamacdes apresentadas no subsetor do transporte ferrovidrio de passageiros.

O atendimento sem qualidade e o ndo cumprimento dos horarios definidos sdo também
questdes usualmente objeto de reclamacgao pelos utentes. As reclamagdes relacionadas com o
ndo cumprimento de hordrios sdao recorrentes nos servicos de transporte publico de

passageiros, independentemente do modo utilizado.

B. SISTEMAS DE METRO, METRO LIGEIRO DE SUPERFICIE E ELETRICOS URBANOS

Nas reclamagdes relativas aos sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos
urbanos, no total de 2 072 no 22 semestre, os 10 principais motivos secundarios invocados pelos

clientes representam cerca de 71% do total das reclamagdes deste subsetor.

Total ™

Reclamacoes |
2.072

Incumprimento de horarios [N 10,3%

Probl di ibilizagao de titulos d
roblemas com disponibiliza¢do de titulos de I 103%

transportes/Plafond passes

Problemas com Infraestruturas auxiliares (ex:
N 85%

rampas, escadas, elevadores, portas de acesso, etc)

____________________________________________________________________________________________________________________________

Atendimento deficiente, demorado ou sem _ 7.9%
97

qualidade

Reembolso do valor do titulo [N 6,4%
Problemas na prestagio do transporte [N 6,3%

Equipamento de vendas/validagdo de titulos fora I 2
de servico ?

Auséncia de desdobramento ou excesso de lotacdo
‘ I 2%
do veiculo

Falta de urbanidade/incorregdo do tratamento do
rondri ista/th N 4,9%
funcionario/motorista/fiscal

Falta ou informagdo enganosa nos locais de
" N 4,3%
atendimento

Motivo mais reclamado no 12 Semestre de 2016, representando 16% das reclamagdes do
""" ' Sistemas de Metro, Metro Ligeiro de Superficie e Eletricos Urbanos

’ Total reclamacGes no subsetor no 22 Semestre

Grafico 33 — Os 10 principais motivos secundarios das reclamagdes nos sistemas de metro, metro

ligeiro de superficie e elétricos urbanos no 22 semestre de 2016
[Unidade: percentagem de reclamagdes face ao total de reclamagdes para os sistemas de metro, metro ligeiro de superficie
e elétricos urbanos]
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O (i) incumprimento de horarios, os (ii) problemas com disponibilizacdo de titulos de
transportes/plafond passes, os (iii) problemas com infraestruturas auxiliares (ex.: rampas,
escadas, elevadores, portas de acesso, etc.) continuam a ser os principais motivos de
reclamacao por parte dos utentes. O atendimento sem qualidade também surge como um dos
motivos mais reclamados, sendo que a maioria das reclamacgdes se encontra disperso e esta
relacionado com titulos, nomeadamente problemas com aquisicdo de titulos, reembolso do

valor do titulo e equipamento de venda/validacdo de titulos fora de servico.
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6.3.SETOR FLUVIAL

A. TRANSPORTE FLUVIAL DE PASSAGEIROS

Nas reclamagdes relativas ao subsetor do transporte fluvial de passageiros, os 10 principais

motivos secundarios invocados pelos utentes representam cerca de 84% do total das

reclamacdes deste subsetor, sendo os trés principais motivos o (i) cancelamento do servico sem

aviso prévio, o (ii) incumprimento de hordrios e (iii) problemas na prestagao do transporte,

representando cerca de 55% do total das reclamacgdes do transporte fluvial de passageiros (cf.

Grafico 34).

Total
Reclamacoes

Cancelamento do servico sem aviso prévio e 25,8%

Problemas na prestagio do transporte [N 12,8%

Reembolso do valor do titulo [N 5,7%

Anulada pelo préprio/ llegivel/Motivo o
incompreensivel/Prestador desconhecido B 4,5%

N&o emissdo de fatura/recibo com n2 de o
contribuinte no ato da venda do titulo B 40%

Problemas com disponibilizagdo de titulos de o
transportes/Plafond passes B 3,8%

Falta de urbanidade/incorregdo do tratamento "
do funcionario/motorista/fiscal B 35%

Recusa de transporte de animais/bicicletas ou
P / . 3%
outros

Auséncia de desdobramento ou excesso de
5 : W 21%
lotagdo do veiculo

[ Motivos mais reclamados no 12 Semestre de 2016, representando 28% das reclamagées do
=== Transporte Fluvial de Passageiros

‘ Total reclamagGes no subsetor no 22 Semestre

Grafico 34 — Os 10 principais motivos secundarios das reclamag6es no transporte fluvial de

passageiros no 22 semestre de 2016
[Unidade: percentagem de reclamagdes face ao total de reclamag&es para o transporte fluvial de passageiros]
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De referir que o cancelamento do servico sem aviso prévio representava, no primeiro semestre,
apenas 7% do total das reclamagdes deste subsetor, tendo aumentado substancialmente o
descontentamento dos utentes relativamente a este motivo: passou a representar 25,8% do
total das reclamacdes do subsetor. J& o incumprimento de hordrios continua a ser um
problema, ganhando cada vez um peso mais significativo nas reclamagdes apresentadas pelos
utentes (8% no 1°S vs 16% no 2°S).

6.4. SETOR MARITIMO E PORTUARIO

Relativamente ao setor portudrio, foi de seis o nimero de reclamag¢bes que chegaram ao
conhecimento da AMT, valor este pouco expressivo e semelhante ao verificado no semestre
anterior). As poucas reclamacdes recebidas dizem respeito a (i) faturacdo incorreta, (ii)

incumprimento de hordrios e (iii) outros motivos ndo identificados.
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7. ELOGIOS | LOUVORES | SUGESTOES

N.2 Louvores
Operadores , » Total
Rodoviario Ferrovidrio Fluvial

Controlauto - Controlo Técnico Automével S.A. 15 15
Comboios de Portugal, E.P.E. 4 4
Companhia Carris de Ferro de Lisboa, S.A. 2 2
Fertagus - Travessia do Tejo Transportes, S.A. 1 1

Transtejo - Transportes Tejo, S.A.

-“-“

Tabela 7 — Numero de elogios/louvores registados no livro de reclamagées no 22 semestre de 2016

No segundo semestre de 2016, registaram-se 23 elogios/louvores no livro de reclamacdes (cf.
Tabela 7). De destacar a empresa Controlauto, com 15 louvores pela boa prestacdo do servico

no subsetor de CITVs.

A Comboios de Portugal, no subsetor de transporte ferrovidrio de passageiros, somou 4

louvores.

A Companbhia de Carris de Ferro de Lisboa, no subsetor do transporte rodoviario de passageiros,
recebeu 2 louvores de reconhecimento por boa prestacdao de servico, tendo a Transtejo e a
Fertagus recebido 1 louvor cada, respetivamente nos subsetores de transporte fluvial de

passageiros e de transporte ferrovidrio de passageiros.

O numero de louvores inscrito pelos utentes no livro de reclamacgdes é reduzido, ou mesmo
insignificante, face aos milhdes de utentes transportados e utilizadores de servicos, o que bem
se compreende, dado que este instrumento tem por escopo principal possibilitar aos utentes,
de um modo facil e acessivel, o exercicio do direito de reclamacdo e ndo manifesta¢des de

apreco ou elogios pelos servicos prestados.

Contudo, constata-se que comeca a haver uma preocupacdo, por parte dos utilizadores dos
servicos, em manifestar o seu agrado, o que é interessante e deve ser visto como um incentivo

a melhoria continua da qualidade dos servigos prestados.

Ndo foram registadas sugestdes no livro de reclamagdes, nem nas comunicagdes que chegaram
diretamente 3 AMT. E provavel que estas sejam diretamente enviadas para os operadores, para
gue estes possam atuar de forma mais célere e eficaz, ajustando os servicos prestados as

necessidades reais dos utentes.
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8. INFORMACAO ADICIONAL - RECLAMACOES CONSTANTES DAS LISTAGENS

SOLICITADAS AOS OPERADORES

Como ja acima referido e foi, alids, também mencionado no Relatério sobre Reclamacgdes no
Mercado da Mobilidade e dos Transportes do 12 semestre de 2016, a partir de julho de 2016,
os operadores de transporte de passageiros que registaram um nimero maior de reclamacgdes
no semestre anterior e ainda os que tinham uma maior relevancia na sua area de intervencao,
passaram a enviar a AMT, mensalmente, a pedido desta, informacao constante de listagens de
reclamacdes recebidas diretamente por outras vias que ndo o livro de reclamacgdes,
nomeadamente através dos seus sites de internet, de caixas de correio eletrénico criadas
especificamente para o tratamento de reclamacdes ou através de servicos de call-center.

Analisadas essas listagens, constata-se que delas constam cerca de 22 000 reclamacgdes
relativas ao 22 semestre de 2016. Esta Informacdo ndo foi, ainda, objeto de qualquer
tratamento especifico por parte desta autoridade, tendo apenas sido feita a sua classificacdo

nas diversas tipologias de motivos, para efeitos estatisticos.

Pregos / Pagamentos / Bilheteiras [ 32,8%

Cumprimento defeituoso / Cumprimento

ndo conforme com o contrato / ﬁ 19,4%

Incumprimento

Exercicio da atividade / Exercicio da
i i N 19,4%
atividade sem licenca

Faturagdo / Faturagdo incorreta _ 10,7%
Qualidade do atendimento / Atendimento

deficiente nos estabelecimentos / ! 5,4%
Atendimento telefénico

Grafico 35 — Peso dos 5 motivos principais das reclamag6es constantes das listagens solicitadas pela
AMT no 22 semestre de 2016

[Unidade: percentagem do total de reclamages enviadas pelos operadores a AMT | Total de Reclamagdes: 22.050]

Como se pode constatar no grafico 35, os problemas com (i) Precos/Pagamentos/Bilheteiras,

(ii) Cumprimento defeituoso/Cumprimento ndo conforme com o contrato/Incumprimento e (iii)
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Exercicio da atividade/Exercicio da atividade sem licenga representam mais de 70% do total

destas reclamagdes.

Os cinco principais motivos reclamados traduzem cerca de 88% do total das reclamacgdes

enviadas pelos 20 operadores a AMT no 22 semestre de 2016.

Analisando cada um destes cinco motivos principais, conclui-se que relativamente a:

(i) Precos | Pagamentos | Bilheteiras: aproximadamente 64% das reclamagdes desta

categoria dizem respeito a maquinas de venda automatica fora de servico/validacdo de

titulos;

(ii) Cumprimento defeituoso | Cumprimento ndo conforme com o contrato |

Incumprimento: cerca de 46% das reclamagdes estdo relacionadas com o

incumprimento de horarios, representando a ndo realizacdo do servico de transporte
programado aproximadamente 22%. De destacar, ainda, que 13% das reclamacdes sao

relativas a conducdo e/ou atitude negligente do motorista;

(iii)  Exercicio da atividade | Exercicio da atividade sem licenca: cerca de 78% das
reclamacdes incluidas nesta categoria estdo relacionadas com problemas na prestagao

do servico de transporte;

(iv)  Faturacdo | Faturacdo incorreta: mais de 95% das reclamacGes dizem respeito a precos

cobrados ndo conformes com a tabela;

(v) Qualidade do atendimento | Atendimento deficiente nos estabelecimentos |

Atendimento telefénico: cerca de 60% das reclamacdes desta categoria dizem respeito

a atendimento deficiente, demorado ou sem qualidade, sendo que a falta de urbanidade
ou aincorrecdo do tratamento por parte de empregados ou colaboradores representam

cerca de 39% das reclamagdes desta categoria.

Na Tabela 8 abaixo, apresenta-se o nimero de reclamacdes enviadas para a AMT por cada um

dos vinte operadores, discriminadas por setor.
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Numero de Reclamagdes por Setor

OPERADORES | Rodovigrio | Ferroviario | Fluvial | Multimodal |
N2 % N2 % 3 % Ne %

N2 %
Companhia Carris de Ferro de Lisboa, S.A. 2707 34,2% 2707 12,3%
Transtejo | Soflusa 247 100,0% 247 1,1%
Transtejo - Transportes Tejo, S.A. 216  87,4% 216 1,0%
Soflusa - Soc. Fluvial de Transportes, S.A. 31 12,6% 31 0,1%
Vimeca Transportes - Viagdo Mecanica de Carnaxide, Lda 452 57% 452 2,0%
Scotturb - Transportes Urbanos, Lda 184 2,3% 184 0,8%
Barraqueiro Transportes, S.A. 137 1,7% 137 0,6%
TST - Transportes Sul do Tejo, S.A. 1606 20,3% 1606 7,3%
EVA - Transportes, S.A. 41 0,5% 41 0,2%
STCP - Soc. de Transportes Colectivos do Porto, S.A. 1719 21,7% 1719 7,8%
Transdev Mobilidade, S.A. 23 0,3% 23 0,1%
Rodoviaria da Beira Litoral, S.A. 29 0,4% 29 0,1%
Rodoviaria de Lisboa, S.A. 614 7,8% 614 2,8%
Arriva Portugal - Transportes, Lda 25 0,3% 25 0,1%
RNE - Rede Nacional Expressos, Lda 299 3,8% 299 1,4%
Comboios de Portugal, E.P.E. 10664 77,5% 10 664 48,4%
Fertagus 76 1,0% 182 1,3% 258 1,2%
SulFertagus 61 0,8% 61 0,3%
Gisparques - Grupo Fertagus 15 0,2% 15 0,1%
Fertagus - Travessia do Tejo Transportes, S.A. 182 1,3% 182 0,8%
Metropolitano de Lisboa, E.P.E. 1962 14,3% 1962 89%
Metro do Porto, S.A. 737 5,4% 737 3,3%
MTS - Metro, Transportes do Sul S.A. 220 1,6% 220 1,0%
Transportes de Lisboa 100,0% 0,6%

TOTAL DE RECLAMAGOES 7912 359% | 13765 624% _ 22050 100,0%

Tabela 8 — Reclamag6es enviadas pelos operadores para a AMT, por operador e por setor

E de destacar que, no caso da Fertagus, ao contrario do que acontece nas reclamagdes inseridas
no livro de reclamacgdes ou recebidas diretamente na AMT, é possivel fazer a distingdo entre: a
Fertagus — empresa privada que assegura a exploracdao comercial de uma linha ferroviaria (o
Eixo Ferroviario Norte/Sul); a SulFertagus — empresa que presta servicos de transporte
rodoviario de passageiros para a populacdo envolvente nas estacdes geridas pela Fertagus
(explorando doze linhas que efetuam uma média de 1.003 circulacdes por dia Gtil*%); e a
Gisparques —empresa que disponibiliza o uso de parques de estacionamento junto de estacdes

(Pragal, Corroios, Foros de Amora, Fogueteiro, Coina e Penalva).

30 Fonte: Relatério e Contas 2015.
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Da informagado recebida dos operadores constam nao sé reclamagdes, mas também sugestdes
de melhoria dos servicos prestados e/ou proposta de novos servicos, bem como
louvores/elogios, manifestando uma opinido positiva e reconhecendo a qualidade dos servigos

prestados.

9. CONSIDERACOES FINAIS

O exercicio do direito de queixa € um dos instrumentos mais relevantes de defesa dos
consumidores, sendo o nimero de reclama¢des um importante indicador da qualidade dos

servicos prestados (embora, naturalmente, ndo o Unico).

Por isso, o destaque que é dado pelo legislador a missdo das entidades reguladoras em geral e,
no que respeita ao setor da mobilidade e dos transportes, a AMT, de garantir e monitorizar a
defesa dos direitos e interesses dos utentes, através do conhecimento, gestao e tratamento das
reclamacdes e também através da divulgacdo do relatério estatistico semestral de reclamacdes,

dando a conhecer ao mercado a situacdo do setor e a visdo que dela tém os utentes.

Tdo importante quanto proporcionar aos utilizadores um meio eficaz de registo das
reclamacdes é facultar aos operadores uma visao global dos principais problemas reportados
pelos utilizadores dos seus servigos permitindo-lhes, com base nas informagdes obtidas,

aprimorar a oferta de servigcos do sistema publico e privado de mobilidade e transportes.

Como ja referido, a AMT é conhecedora, atualmente, de um maior nimero de reclamacgoes do
setor, em especial no que respeita ao transporte de passageiros, pelo facto de os principais
operadores terem passado a remeter a esta autoridade reguladora, uma informagcdo mensal
completa sobre as reclamacdes por eles recebidas diretamente (fora do livro de reclamacgées),
nomeadamente as enviadas para os servicos de apoio ao cliente, as inscritas nos formularios
facultados pelas empresas nos seus sitios de Internet ou através de outros mecanismos ou
suportes disponibilizados para o efeito. Tal possibilita uma visdao mais alargada — e, também,
mais realista — da situacdo do setor, em termos de satisfacdo dos clientes e qualidade do servico
prestado, permitindo, ainda, uma intervencdo mais assertiva e focada nos principais problemas

do setor, com resultados visiveis na melhoria do servico prestado aos utentes.

As auditorias e fiscaliza¢Oes realizadas pela AMT e, bem assim, a sua intervencao em diversos
processos, com pedidos de informacdo, esclarecimentos ou prova documental, tem-se revelado
eficaz, contribuindo para uma maior transparéncia na relagdo prestador/utente e para a

resolugao de conflitos pendentes, funcionando ainda como prevengao de potenciais litigios,
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dada a consciencializacdo, por parte dos prestadores, do acompanhamento que é feito pelo

regulador da atividade por eles desenvolvida.

A AMT continuara a observar com atencao a situacao do setor da mobilidade e dos transportes,
procurando contribuir para a sua qualidade, competitividade e atratividade para os

investidores.
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