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Transportes registam mais de 13.000 reclamacgodes no ultimo
semestre de 2019

e De julho a dezembro de 2019, a Autoridade da Mobilidade e dos
Transportes recebeu e tratou 13.693 reclamacoes, uma média de 74
queixas por dia;

e Este valor representa um aumento de 57,2% face ao 1.9 semestre de
2019, sendo o setor rodovidrio a apresentar o maior numero de
reclamacoes, registando 8.060 reclamacoes;

e 2019 foi marcado pela implementacdo do PART - Programa de Apoio a
Reducdo Tarifaria que induziu um aumento muito relevante de
passageiros transportados, pelo o aumento do niumero de reclamacoes
esta diretamente ligado ao acréscimo de utilizadores;

e Se forem contabilizadas as reclamacdes por milhdo de passageiros
transportados, vcerificou-se verifica-se _um_ _ decréscimo, nas
reclamacoes, de -21% no subsetor ferroviario de passageiros e de -
46,6% no subsetor fluvial.

A Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT) divulga hoje o "Relatério sobre
Reclamacgbes no Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes - 2.° semestre de
2019” que conclui que nos ultimos seis meses do ano de 2019 foram registadas e
tratadas pela AMT 13.693 reclamacbes, o que corresponde a uma média diaria de
registou cerca de 74 queixas por dia.

Comparativamente com o numero de reclamacgodes rececionadas no periodo homodlogo
de 2018, verificou-se um aumento no numero de reclamacbes de mais de 30
passando de 10.431 para 13.693. Se compararmos com semestre anterior (1.9
semestre de 2019), verifica-se um aumento de +57,2%, 0 equivalente a mais 4.980
reclamagoes.

Comparado com o 1.2 S de 2019, verificou-se um acréscimo das reclamagdes nos
setores rodoviario (+72,4%) e ferroviario (+51,1%) e a uma diminuicdo no setor
fluvial (-34,2%). O subsetor ferroviario de passageiros registou +64% de queixas
este periodo e o rodoviario de passageiros +59,6%. O subsetor fluvial de passageiros
assinalou -34,2% de reclamac0Oes, o equivalente a menos 219 queixas.

De recordar que o ano de 2019 foi marcado pela implementacdao do PART - Programa
de Apoio a Reducdo Tarifaria que induziu substanciais acréscimos de procura,
em niveis que ja ndo se verificavam ha varios anos, tal como decorre dos dados do
Instituto Nacional Estatistica, I.P. (INE) e da AMT quanto a avaliacdo preliminar
daquele programa.

Segundo o INE, o setor ferrovidrio transportou 97,7 milhdes de passageiros
(+22,1% em relacdo ao 1.9 S de 2019), o metropolitano transportou 139 milhdes
de passageiros (+6,7% em relagdao ao 1.9 S de 2019) e o fluvial 12,5 milhdes de
passageiros (+20,2% em relagdo ao 1.9 S de 2019).

De acordo com os dados da AMT, com o PART, o numero de passageiros
transportados, incluindo os detentores de titulos tipo passe, a nivel nacional, para
todos os modos de transportes, registou variacdes homologas positivas de cerca de



+7% e +15%, sendo que as variag0es mais expressivas registaram-se nas areas
metropolitanas de Lisboa e do Porto com variagdes até +29%.

Assim, o aumento do niumero de reclamagoes esta diretamente ligado com o
acréscimo de utilizadores, que terd colocado maior pressdo no sistema, sobretudo
nos transportes metropolitanos de Lisboa e do Porto, onde se concentra a maior parte
da procura.

Alids, comparando o numero de reclamacoes por milhdao de passageiros no
periodo a que reporta o presente relatério!, com o periodo homdlogo de 2018,
verifica-se um decréscimo de -21% no subsetor ferroviario de passageiros e de -
46,6% no subsetor fluvial. J& no subsetor metropolitano de passageiros assinala-se
um aumento de +13,7%.

No universo de 17 motivos principais de reclamacdes, representam
aproximadamente 71% do total: a) Cumprimento defeituoso | Cumprimento nado
conforme com o contrato | Incumprimento; b) Precos | Pagamento | Bilheteiras; ¢)
Qualidade do atendimento | Atendimento deficiente nos estabelecimentos e no
atendimento telefénico.

E de assinalar que no 2.° semestre de 2019, a par do livro de reclamacdes em papel
(fisico), a partir de 1 de julho de 2019, tornou-se obrigatoria a disponibilizacdo do
Livro de Reclamacoes Eletrénico (LRE), bem como a divulgacdo de acesso ao mesmo
nos respetivos sitios da Internet dos operadores econdmicos que desenvolvem a sua
atividade nos setores regulados pela AMT.

Assim, do total de 13.693 reclamacde, 9.639 dizem respeito a reclamacodes inscritas
no Livro de Reclamagdes fisicos, 2.804 respeitam ao Livro de Reclamacdes
Eletrénico, tendo as restantes 1.250 outras origens.

A publicitacdo deste relatério dd cumprimento a obrigacdo estabelecida no artigo
38.9, n.° 4 dos Estatutos da AMT, de “divulgar, semestralmente, um quadro
estatistico sobre as reclamacgbes dos utentes ou dos consumidores, os operadores
mais reclamados e os resultados da sua atuacdo”, no ambito da mobilidade, dos
transportes terrestres, fluviais, maritimos, ferroviarios e respetivas infraestruturas.

3 de julho de 2020

Consulte:

Relatério  sobre as reclamacdées no Ecossistema  da Mobilidade
e dos Transportes - 2.9 Semestre de 2019

1 A data da producdo do presente relatério ndo ha dados do INE relativos ao subsetor de transporte
rodoviario de passageiros.


https://www.amt-autoridade.pt/media/2589/relatorio-_reclamacoes_ecossistema_mobilidade_transportes_2semestre2019.pdf
https://www.amt-autoridade.pt/media/2589/relatorio-_reclamacoes_ecossistema_mobilidade_transportes_2semestre2019.pdf

