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Transportes registam mais de 8.000 reclamacgodes no ultimo
semestre de 2020. Deste total, 1.125 dizem respeito a
pandemia de COVID-19

e De julho a dezembro de 2020, a Autoridade da Mobilidade e dos Transportes
recebeu e tratou 8.139 reclamacdes, uma média de 44 gueixas por dia;

e [Este valor representa um decréscimo de cerca de 40% face ao periodo
homélogo (2. Semestre de 2019), sem prejuizo do aumento de
aproximadamente 5% comparativamente ao 1.9 semestre de 2020, sendo o
setor rodovidrio a apresentar o maior nimero de reclamacdes, registando
5.440.;

e Neste semestre mantém-se visivel o impacto da pandemia COVID-19 e das
medidas adotadas, afetando a oferta e a procura. Do total de queixas
recebidas (8.139), 1.125 dizem respeito a pandemia de COVID-19, estando a
maioria relacionada com o “excesso de lotacdo dos veiculos”; “falta de uso de
mascara”; “pedidos de reembolso devidos pelo cancelamento de servigos”,
entre outros.

e No gue respeita as reclamacoes relacionadas com COVID, o setor rodovidario
€ também aquele que comporta a maior parte das queixas relacionadas com
a pandemia, contabilizando 56,7% do total.

A Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT) divulga hoje o "Relatdrio sobre
Reclamacgbes no Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes - 2.° semestre de
2020” que conclui que nos ultimos seis meses do ano de 2020 foram registadas e
tratadas pela AMT 8.139 reclamacgdes, o que corresponde a uma média diaria de
cerca de 44 queixas. Deste total, 4.144 dizem respeito a reclamagdes inscritas no
Livro de Reclamacées fisico dos diversos operadores e prestadores de servigos do
Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes, 3.322 do Livro de Reclamacoes
Eletrénico, tendo as restantes 673 sido feitas diretamente a AMT ou enderecadas
através de outras entidades.

Atendendo a que a sazonalidade é um fator determinante nos comportamentos de
utilizacdo dos transportes publicos de passageiros, em particular, e na mobilidade
em geral, a analise dos dados relativos as reclamacgoes registadas e tratadas na AMT,
continuara a ser realizada, principalmente, por comparagdo com o periodo homodlogo
e ndo com o semestre anterior.

Quando comparado com o numero de reclamagbes rececionadas no periodo
homodlogo, verificou-se uma descida no nimero de reclamacdes, passando de 13.693
para 8.139 (-40,6%). Se compararmos com semestre anterior (1.9 semestre de
2020), verifica-se um aumento de +4,9%, o equivalente a mais 383 reclamagoes.

Comparado com o 2.° S de 2019, verificou-se um decréscimo das reclamagdes nos
setores rodoviario (-32,5%), ferroviario (-53,9%) e fluvial (-50,9%). O subsetor
rodoviario de passageiros registou -43,6% de queixas este periodo, passando de
4.729 para 2.666 reclamacgoes, e os subsetores de transporte ferroviario e fluvial de
passageiros assinalaram -49,4% (-1609) e -50,9% (-215) de queixas,
respetivamente.

Uma vez que a data de producdo do presente relatério ainda ndo estdao disponiveis
os dados do INE sobre a atividade dos transportes no 4.° trimestre de 2020, e, por
se afigurar relevante apurar uma tendéncia na variagdo do niumero de passageiros
transportados no periodo em analise, foram utilizados os dados do 3.0 trimestre e a
sua comparagdao com o periodo homologo.



Assim, de acordo com o INE, o setor ferroviario transportou 27,6 milhdes de
passageiros (-40,3% em relacdao ao 3.° trimestre de 2019), o metropolitano
transportou 31,6 milhOes de passageiros (-51,3% em relacao ao 3.9 trimestre de
2019) e o fluvial 4,5 milhdes de passageiros (-36,8% em relagdo ao 3.° trimestre
de 2019).

No wuniverso de 17 motivos principais de reclamagdes, representam
aproximadamente 66,7% do total: a) Precos | Pagamento | Bilheteiras; b)
Cumprimento defeituoso | Cumprimento ndo conforme com o contrato |
Incumprimento; c¢) Qualidade do atendimento | Atendimento deficiente nos
estabelecimentos e no atendimento telefénico.

O EFEITO DA PANDEMIA DE COVID-19 NAS RECLAMAGCOES NO
ECOSSISTEMA DA MOBILIDADE E DOS TRANSPORTES
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Grafico 1 - Comparacao mensal do total de reclamagcoes com o periodo
homoélogo
No grafico acima apresentado, verifica-se uma variagdo negativa mais significativa
nas reclamagdes no quarto trimestre do ano, comparativamente ao periodo
homadlogo, com outubro a apresentar uma variacdo negativa de 47,6%, novembro
51,29% e dezembro com menos 59,8% face ao segundo semestre de 2019, o que
da o total de menos 52,5% de reclamacoes nesses 3 meses.

Este semestre, mantém-se visivel o impacto da pandemia COVID-19 e das medidas
governamentais e de salde adotadas, sendo que habitualmente, o numero de
reclamagdes esta diretamente ligado com o numero de passageiros transportados,
pelo que os operadores que transportam mais passageiros tém, consistentemente,
um maior numero de reclamagdes, ndo sendo, por isso, de estabelecer um paralelo
imediato com a qualidade do servigo prestado.

Ainda que a situacdo pandémica tenha originado um acréscimo de reclamacdes sobre
motivos especificos, como sejam, “o excesso de lotacdo de veiculos” ou “a falta de
condicdes de seguranca”, o facto de se terem verificado ajustamentos na oferta em
funcdo das variagdes na procura, resultou na existéncia de menos utilizadores,
conduzindo a uma reducao global nas reclamacgoes.

De acordo com a informacado recolhida, foi ainda possivel apurar que do total das
8.139 reclamacdes apuradas, 1.125 estao relacionadas com a pandemia.
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Grafico 2 - Reclamacoées relacionadas com COVID

Dos principais motivos das reclamaces ligadas a pandemia, verificam-se sobretudo
reclamacoes referentes ao “excesso de lotagcdo dos veiculos” (incumprindo assim as
regras de distanciamento fisico); a condigdes de seguranca, tal como a “falta de uso
de mascara”; a “pedidos de reembolso devidos pelo cancelamento de servigos”; a
“baixa frequéncia dos transporte” e queixas sobre o “ndo cumprimento de regras de
higienizagdo”. O setor rodoviario é aquele que comporta a maior parte das queixas
relacionadas com os motivos acima descritos, contabilizando 56,7%, seguindo-se o
setor ferroviario, com 35,7%, e o setor fluvial, com 5,4%.
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Grafico 3 - Reclamagoes relacionadas com COVID por setor de atividade

A publicitacdo deste relatéorio dad cumprimento a obrigagdo 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.
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Consulte: Relatério sobre as reclamacdoes no Ecossistema da Mobilidade
e dos Transportes - 2.9 semestre de 2020



https://www.amt-autoridade.pt/media/2948/relatorio_reclamacoes_ecossistema_mobilidade_transportes_2semestre2020.pdf
https://www.amt-autoridade.pt/media/2948/relatorio_reclamacoes_ecossistema_mobilidade_transportes_2semestre2020.pdf

