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1 Sumario executivo

A elaboracédo do presente relatorio sobre as reclamagdes no Ecossistema da Mobilidade e dos
Transportes no primeiro semestre de 2021, visa dar cumprimento a incumbéncia prevista nos
Estatutos da Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT), de divulgar, semestralmente,
informacéo estatistica sobre as reclamacbes dos utentes e dos consumidores, as entidades

sujeitas a sua regulagdo mais reclamadas e os resultados decorrentes da sua atuagéo.

Como ponto prévio assinala-se que, nos termos da metodologia de analise dos dados das
reclamacdes adotada para efeitos do presente relatério, a analise comparativa é efetuada tendo
por base o periodo homdlogo, sem prejuizo das analises de evolugao face ao semestre anterior,
considerando, designadamente, as alteragbes sazonais da mobilidade e de utilizagdo dos
transportes publicos de passageiros, que a variagdo semestral do numero de reclamagdes

confirma, como demonstrado no grafico infra.

13693

2816 1817 2817 1818 2518 1819 2819 1820 2820 1821

mmm N °de reclamagdes =—Evolugdo

Por outro lado, importa ter presentes os efeitos nos varios meios de transporte resultantes do
agravamento da crise pandémica no inicio de 2021, designadamente na utilizagdo do servico
publico de transporte de passageiros, com a consequente redugao de passageiros e o natural

reflexo no numero de reclamagdes registadas.
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De acordo com os dados publicados pelo Instituto Nacional de Estatistica relativamente a
atividade dos transportes’ o contexto pandémico acentuou o decréscimo de passageiros
registado em 2020.
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Da analise comparativa entre 0 numero de reclamacdes registadas mensalmente no primeiro
semestre de 2021 e as reclamagdes registadas no periodo homodlogo de 2020, verifica-se uma
variagdo negativa significativa no primeiro trimestre de 2021, ou seja, o0 més de janeiro
apresenta uma variagao de -65,9%, fevereiro -67% e marco de -59,3%. Assim, no primeiro
trimestre de 2021 foram apresentadas menos 64,4% de reclamacgbes face ao trimestre
homaologo.

A variagdo no numero de reclamacgoes registadas ao longo do semestre em analise, resulta
diretamente do impacto das medidas governamentais e de saude publica adotadas no ambito
da pandemia do coronavirus COVID-19, as quais tiveram um significativo reflexo no numero de

passageiros transportados.

Quando analisadas na perspetiva do seu canal de entrada, constata-se que das 4.902
reclamacdes registadas e tratadas pela (AMT), 2.261 sao provenientes do Livro de

Reclamagdes fisico (LR); 2.317 do Livro de Reclamagdes em formato eletrénico (LRE), e 324

1 08Ativ_Transportes 2T2021.pdf e
https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine_destaques&DESTAQUESdest_boui=472731224&DESTAQU
EStema=00&DESTAQUESmodo=2
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foram rececionadas por carta ou por correio eletronico, sendo parte das mesmas objeto de
encaminhamento por outras entidades publicas, atenta a competéncia da AMT para a respetiva

apreciacao em razao da matéria.

Assim, verifica-se uma diminuicao do numero de reclamagdes registadas e tratadas de 36,8%
face ao periodo homdlogo, ou seja, uma descida de 2.854 reclamacgdes (7.756 para 4.902).
Comparativamente ao 2°S 2020, regista-se uma descida de cerca de 40%, ou seja, o
correspondente a menos 3.237 reclamacgoes.

Assiste-se, deste modo, comparativamente ao 1°S 2020, e relativamente aos setores
rodoviario, ferroviario e fluvial, a uma diminuigdo do nimero de reclamacgbes nos dois primeiros

e a um aumento no setor fluvial, como seguidamente se demonstra:

Subsetores de transporte de

T 1.°S de 2020 1.°S de 2021 A%
Setor Rodoviario® 5259 3387 -35,6%
Setor Ferroviario® 2190 1235 -43,6%
Setor Fluvial 141 175 24.1%

AV alor revisto: 1.° S. 2020
®Valor revisto: 1.° S. 2020
Quadro 1 — Reclamagodes apresentadas por setor no 1°S 2021 e variagao YoY
No quadro seguinte apresenta-se 0 numero de reclamagdes por milhdo de passageiros
registadas pela AMT no periodo em andlise, comparativamente ao periodo homodlogo,

relativamente aos subsetores anteriormente referidos.

Subsetores de transporte de 1°S de 2020 1.°S de 2021

passageiros

Transporte por ferrovia 32,0 17,9 -44.1%
Transporte por metropolitano 6,8 7,2 6,6%
Transporte por via fluvial 61,6 36,5 -40,8%

Quadro 2 — Reclamag6es por milhdo de passageiros por setor e variagdao YoY

No que respeita a variagao das reclamagoes registadas no ambito do transporte de passageiros

assinalam-se as seguintes variagoes:

* Transporte rodovidrio de passageiros: -55,1% (de 3.1112 para 1.396);

2 Valor revisto: 1°S 2020
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* Transporte ferroviario de passageiros: -49,7% (de 1.6753 para 842);
= Transporte fluvial de passageiros: +24,1% (de 141 para 175).

Assinala-se que, de acordo com os dados estatisticos divulgados pelo Instituto Nacional
Estatistica, I.P. (INE)* o nimero de passageiros transportados nos setores regulados pela AMT

no primeiro semestre de 2021, n&o incluindo o transporte rodoviario®, foi o seguinte:

=  Ferroviario: 47,1 milhdes (-9,8% em relagao ao 1°S 2020);
= Metropolitano: 52,3 milhdes (-30,4% em relagéo ao 1°S 2020);
=  Fluvial: 4,8 milhdes (-17,2% em relagao ao 1°S 2020).

No quadro abaixo verifica-se no periodo em analise, por comparagdo ao mesmo periodo de
2020, uma diminuigdo do numero de passageiros transportados por ferrovia, por metropolitano
e por via fluvial, registando-se no modo metropolitano a maior variagdo relativa, com uma

diminuicao superior a 30%.

Subsetores de transporte de

Pl 1.°S de 2021
Transporte por ferrovia 471 -9,8%
Transporte por metropolitano 52,3 -30,4%
Transporte por via fluvial 4,8 -17,2%

Quadro 3 — Passageiros transportados por setor no 1°S 2021 e variagdo YoY

Quanto aos motivos principais de reclamacgao, verifica-se que estes se mantém os mesmos dos
ultimos semestres, representando no seu conjunto 66,7% do total das reclamagdes registadas

no periodo em analise:

i) Precos | Pagamento | Bilheteiras
i) Cumprimento defeituoso | Cumprimento nao conforme com o contrato | Incumprimento
iii) Qualidade do atendimento | Atendimento deficiente nos estabelecimentos e no atendi-

mento telefénico.

8 Valor revisto: 1°S 2020

4. 08Ativ_Transportes 2T2021.pdf e
https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine_destaques&DESTAQUESdest_boui=472731224&DESTAQU
EStema=00&DESTAQUESmModo=2

5 A data da elaboragdo do presente relatério ndo estdo disponiveis dados relativos aos subsetores do transporte
rodoviario do ano de 2021.
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Ainda que o contexto pandémico tenha originado um acréscimo de reclamacdes sobre motivos
especificos — onde sdo enquadraveis as matérias relativas a lotagdo de veiculos, supressdes
de baixa frequéncia e as condigbes de seguranga (garantia de distanciamento fisico) —, a
diminuicdo do numero de passageiros conduziu a uma natural redu¢cdo do numero global de

reclamacdes.

Das 4.902 reclamagdes recebidas no semestre em analise, 349 tém na sua origem motivos que

se associam a situagcédo pandémica.

92,9%
87,2% 86,2%
12,8% 13,8%
7,1%
[ ] ==
1520 2520 1521

B Recdamacdes ndo COVID-19 B Redamacoes COVID-19

Grafico 3 — Reclamagoes relacionadas com COVID-19

As reclamagdes com fundamento na pandemia do coronavirus COVID-19 tém como principais
motivos a «falta de condigbes de seguranga», onde se inscrevem as relacionadas com a falta
de uso de mascara de protecao, o «excesso de lotacdo dos veiculos» quando esta em causa
o incumprimento das regras de distanciamento social, assim como a «baixa frequéncia do
transporte», devido a supressoes de servigos motivadas pelo confinamento ocorrido no primeiro
trimestre de 2021.

O grafico seguinte representa a distribuicdo das reclamacgoes relacionadas com a pandemia do

coronavirus COVID-19 por setor.
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Rodoviario 160 45,8%
Ferroviario 153 43,8%

Fluvial “ 8,3%

Maritimo e Portuario 2,0%

Grafico 4 — Reclamagdes relacionadas com COVID-19 por setor
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2 Introducao

A Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT), nos termos dos respetivos Estatutos,
aprovados pelo Decreto-Lei n.° 78/2014, de 14 de maio, alterado pela Declaragcao de
Retificagéo n.° 33/2014, de 2 de julho, e pelo Decreto-Lei n.° 18/2015, de 2 de fevereiro, tem
por missdo reqular e fiscalizar o setor da mobilidade e dos transportes terrestres, fluviais,
ferroviarios, e respetivas infraestruturas, e da atividade econdémica no setor dos portos
comerciais e transportes maritimos, enquanto servicos de interesse econdémico geral e
atividades baseadas em redes, através dos seus poderes de regulamentagdo, supervisao,
fiscalizagdo e sancionatoérios, com atribuicbes em matéria de protegdo dos direitos e interesses
dos consumidores e de promogao e defesa da concorréncia dos setores privados, publico,

cooperativo e social, nos termos dos seus estatutos e demais instrumentos juridicos.

O diagrama seguinte integra as diversas macro componentes do Ecossistema da Mobilidade e
dos Transportes através da ideia de "digitalizagdo progressiva", sendo a partir desta realidade
que o proprio conjunto de componentes assume maior inteligibilidade, mas sempre com o intuito
de consolidar uma cultura de servigo as pessoas, razao pela qual estas se apresentam no centro
do Ecossistema.

[ EcossISTEMA da MOBILIDADE e dos TRANSPORTES | /AR

INVESTIDORES

UTILIZADORES CONTRIBUINTES
Profissionais e Privados

INVESTIGAGAD

CONSUMIDORES PR A
HIPO CAO ECoyp fo) 00-9_969-‘
CAREONICA M, 4 INTEGRADOS e

CIDADANIA INTELIGENTES

PLATAFORMAS
ELETRONICAS /
S.INFORMAGAO
INTELIGENTES

MOEBILIDADE
PARTILHADA

MOBILIDADE
ATIVA

ECONOMIA
EFICIENCIA DIGITAL

ENERGETICA

TECNOLOGIAS
MAIS LIMPAS

REDES:
EMPRESAS &
INFRAESTRUTURAS

MULTIMODALIDADE &
INTEROPERABILIDADE

I MERCADOS relevantes da MOBILIDADE

Pagina 7 de 66



NI

AUTORIDADE
Dy MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

O Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes integra no seu perimetro cerca de vinte mil
empresas, nelas se incluindo empresas publicas e privadas de diversa natureza e diferente

geometria institucional.

Nos termos da alinea m) do n.° 1 do artigo 5.° dos Estatutos, € atribuicao da AMT promover a
defesa dos direitos e interesses dos consumidores e utentes em relagdo aos precos, aos

servigos e respetiva qualidade.

Para o efeito, de acordo com o estabelecido no n.° 4 do artigo 38.°, a AMT deve inspecionar
regularmente os registos de queixas dos utentes ou dos consumidores apresentados as
entidades sujeitas a sua regulag¢ao e divulgar, semestralmente, um quadro estatistico sobre as
reclamagbes dos utentes ou dos consumidores, os operadores mais reclamados e o0s

resultados decorrentes da sua atuagéo.

Desta forma, o Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, na sua ultima redagéo, que visou
reforgar os procedimentos de defesa dos direitos dos consumidores e utentes no ambito do
fornecimento de bens e prestacdo de servigos e instituiu a obrigatoriedade de existéncia e
disponibilizagcao do livro de reclamacdes, nos formatos fisico e eletrénico, definiu a AMT como
entidade competente para a fiscalizacdo do cumprimento do disposto no mesmo, bem como
para a instrugao dos processos e a aplicacdo das coimas e sangdes acessorias relativas as

contraordenacdes previstas no n.° 1 do seu artigo 9.°.

As reclamagdes sdo um elemento essencial para as fungdes da AMT relacionadas com a
monitorizacdo dos mercados, a avaliagdo da qualidade do desempenho dos operadores e
prestadores de servigos que operam no Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes, e para
a definicao dos planos de inspecao, auditoria e fiscalizagao, tendo em vista a prossecucao, /ato
sensu, da promogéo e defesa dos direitos e interesses dos consumidores, passageiros e

utentes.

De realgar que todas as reclamacdes recebidas na AMT sao objeto de tratamento. No caso das
reclamacdes registadas no livro de reclamacdes (LR), o seu tratamento consiste, numa primeira
fase, no registo e classificacédo, de acordo com critérios adotados em articulacdo com a Diregao-
Geral do Consumidor (DGC), e numa segunda fase ao escrutinio do cumprimento das
obrigacdes da entidade/operador econémico previstas naquele diploma legal, designadamente

de envio das folhas de reclamacgdes e das respostas as mesmas.
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Nos termos do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, o original da folha de reclamacéao
deve ser remetido no prazo maximo de 10 dias uteis, pelo operador a entidade reguladora
setorial, ficando aquele na posse de um triplicado e o reclamante de um duplicado, por forma a

garantir que todos os intervenientes no processo tenham acesso a reclamacgao.

Nos casos em que ao entidade/operador econdmico nao da resposta ao reclamante e sempre
que a legislagdo em vigor o exige, a AMT notifica-o para que dé cumprimento a lei, procedendo
a andlise respetiva para decidir sobre o desenvolvimento de procedimentos adicionais ou o

arquivamento do processo de reclamacgao.

Relativamente as reclamacgdes recebidas por endereco eletrénico na AMT, ndo obstante nao
serem recebidas nos termos do previsto no Decreto-Lei n.° 156/2005, esta Autoridade adota os
mesmos procedimentos anteriormente descritos, ou seja, registo, classificagao, e notificacéo
ao operador para que se pronuncie sobre as mesmas, com vista a posteriormente, apés a
analise dos elementos apresentados, decidir sobre a atuagéo a seguir e a resposta a dar ao

reclamante.

Em funcdo do teor das reclamacbes tratadas e dos elementos recolhidos, a AMT pode
determinar a abertura de processos de investigagdo, nomeadamente quando haja indicios de
incumprimento de obrigagdes legais, regulamentares ou contratuais, ou estejam em causa
praticas de mercado passiveis de violagdo das regras da concorréncia ou atentatérias dos

direitos dos consumidores/utentes.

A informacao constante das reclamacgoes constitui um elemento essencial para as fungbes de
monitorizacao dos mercados, avaliacdo do desempenho das entidades/operadores
econdmicos do Ecossistema da Mobilidade e dos Transportes, bem como para a definicido dos
planos de inspecdo, auditoria e fiscalizagdo, enquanto instrumentos de prossecucao, /ato

sensu, da promogao e defesa dos direitos e interesses dos consumidores/utentes.

Adverténcia importante:

A leitura do presente relatério deve ser feita considerando os pressupostos seguintes:

= Os dados estatisticos respeitam as reclamacgdes contabilizadas durante o periodo (semestre) a que respeita
o relatdrio, sendo considerada para o efeito, a data de rececéo (registo) das reclamagdes na AMT.
= Os dados reportam-se as reclamagdes recebidas pela AMT, quer as apresentadas no livro de reclamagdes
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1Na"o incluem as reclamages constantes de peticbes publicas eventualmente a circular em formato de papel ou eletrénico

das entidades/operadores econdmicos, fisico e eletrénico, quer as diretamente apresentadas a esta
Autoridade pelos reclamantes ou remetidas por outras entidades publicas (gabinetes ministeriais, Provedor
de Justica, Areas Metropolitanas e outras autoridades de transportes locais, v.g. municipios, comunidades
intermunicipais e areas metropolitanas, DGC) ou privadas, como é o caso das associagdes de defesa do
consumidor.
A AMT identifica as entidades reclamadas a partir da indicagao feita pelos reclamantes aquando da
formulagao das respetivas reclamacgdes, procedendo a corregdo dos elementos identificativos das mesmas
quando incorretamente identificadas pelos reclamantes.
Os dados estatisticos das reclamacdes registadas pela AMT tém por base os factos reportados pelos
reclamantes, ndo resultando do tratamento realizado por esta Autoridade.
Os valores totais indicados nos graficos e quadros foram objeto de arredondamento, pelo que poderédo ndo
corresponder a soma das parcelas.
A analise das reclamacdes reflete a sua agregacao nos seguintes setores principais:

i. rodoviario;

ii. ferroviario;

iii. fluvial;

iv. maritimo e portuario, e

v. sistemas de bilhética e suporte a mobilidade.
Os setores principais integram os subsetores indicados no quadro seguinte:

Setores Subsetores

Passageiros

Transporte Rodoviario
Setor e Mercadorias
Rodoviario

‘Infraestruturas Rodovidrias

CcITv

Atividades Auxiliares e Complementares

Escolas de Condugdo e Entidades Formadoras

‘Transpor‘te Veiculos Ligeiros Taxis/TVDE

‘Aluguer de Veiculos

Passageiros

Transporte Ferroviario
Setor P

Ferroviario

Mercadorias

Infraestruturas Ferroviarias

‘Sistema de Metro, Metro Ligeiro de Superficie e Elétricos Urbanos

‘Sistema de Transporte por Cabo

" . Passageiros
L G A TTE ) Transporte Fluvial

b Mercadorias

Longo Curso ou Internacional de Mercadorias

Setor
| ETd 0 S | Armadores e Gestores de Navios Maritimo de Curta Distancia Passageiros

Portuario Maritimo de Curta Distancia Mercadorias

‘Administracﬁes Portuarias

‘Servil;os e Atividades Portuarias

Sistemas de Bilhéticai
e Suporte a :
Mobilidade I

Quadro 4 — Setores e subsetores considerados na analise das reclamagées
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= Para efeitos de tratamento estatistico e reporte, as reclamagées recebidas sao classificadas de acordo
com as categorias de motivos organizadas e definidas nos termos a seguir explicitados:
i. Motivos principais - definidos pela DGC?, de um modo harmonizado e aplicaveis a todos os setores
de atividade;
ii. Motivos secundarios (setoriais) - definidos pela AMT especificamente para o Ecossistema da
Mobilidade e dos Transportes, subordinados aos motivos principais;
iii. Motivos terciarios — associados ao Regulamento (EU) n.° 181/2011, do Parlamento e do Conselho,
de 16 de fevereiro, e ao Decreto-Lei n.° 9/2015, de 15 de janeiro.
= A andlise das reclamacgbes é feita tendo por referéncia os motivos setoriais (secundarios).

2A DGC é, nos termos da lei, a entidade a quem cabe, de uma forma centralizada a gestdo da Rede Telematica de Informagdo Comum (RTIC)
onde séo registadas, pelas diversas autoridades de controlo de mercado, as reclamagées inseridas no Livro de Reclamages dos setores sujeitos
a sua regulagéo.
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3 Reclamacgoes no primeiro semestre de 2021

O presente relatorio respeita as reclamagoes registadas® pela AMT no periodo correspondente

ao primeiro semestre de 2021 (1°S 2021).
No periodo em referéncia a AMT recebeu um total de 4.902 reclamacgbes nas quais se incluem:

i) Reclamacdes registadas no Livro de Reclamagdes das entidades/operadores
econdmicos pertencentes ao setor da mobilidade e dos transportes, nos formatos fisico
e eletronico (Livro de Reclamagdes Eletrénico), nos termos do Decreto-Lei n.° 156/2005,
de 15 de setembro, na sua redagao atual,

i) Reclamagbes apresentadas diretamente a AMT (N&o Livro), ou junto de outras

entidades publicas ou privadas e posteriormente encaminhadas para esta Autoridade.

O grafico abaixo espelha a distribuicao das reclamagdes por canal de entrada, constatando-se
que as reclamacdes do LRE representam 47,3% do total das reclamagdes recebidas, seguindo-
se as do LR (Livro Vermelho), com 46,1%, e por fim as reclamagdes apresentadas diretamente

a AMT, representando 6,6% do total das reclamagdes registadas.

6 A contabilizagdo das reclamacgdes recebidas pela AMT atende a data de registo das mesmas por si efetuado,
desconsiderando-se a data de apresentagdo da reclamagado pelo reclamante a entidade/operador econdémico
reclamado, bem como a data da ocorréncia dos factos a que respeita.
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Livro de

Reclamacoes Eletronico 3322

46,1%
Livro Vemmelho 4144

4012

Nao Livro ; 673

u1821 w2820 =1S20

Grafico 5 — Total de reclamacgodes distribuidas por canal de entrada por semestre

O grafico infra, que compara o numero total de reclamagdes do 1°S 2021 com o total de
reclamacgdes recebidas nos dois semestres imediatamente anteriores (1°S e 2°S 2020), permite
verificar, comparativamente ao 1°S 2020, uma diminuicdo de 2.854 reclamagdes, o que significa

uma variagao negativa de 36,8%.

Quando comparado com o semestre anterior, registou-se uma descida, em termos absolutos,

de 3.237 reclamagdes, o que representa uma diminuicao de cerca de 40% em termos relativos.

7756 8139

4902

1520 2520 1521

Grafico 6 — Comparativo do numero total de reclamagoes por semestre
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(G el

I I 27
1520 2520 1521

Grafico 7 — N.° médio de reclamagdes por dia nos ultimos trés semestres

O gréfico 7, que analisa as reclamag¢des numa otica de média diaria, demonstra que no 1°S
2021 se registaram 27 reclamacdes por dia de calendario, traduzindo um decréscimo de
reclamacgdes na ordem dos 37,2% comparativamente ao valor registado no 1°S de 2020, com
uma média de 43 reclamagdes diarias. Comparando com o 2°S 2020, verifica-se uma descida

de 38,6% do numero médio diario de reclamacdes.
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4 Reclamacgoes por setor de atividade

O grafico seguinte representa a distribuicdo do total de reclamacgdes registadas no 1°S 2021
por setor de atividade.

O Variagdo 12 Sem.21vs 12 Sem.20

-36,8% -35,6% -43,6% 24,1% -47,1% 14,3%

Dois setores representam
........... @ 94,3% das reclamacdes
recebidas

4902

3387

?3 32

Total i Sist. Bilhética i e
Set Set Setor Fluvial
Rgd‘::rwarlo Fer:;warlo iy Sup- Mobilidade G Porteuério

Grafico 8 — N.° total de reclamagées por setor de atividade

A analise do grafico 8 revela que os setores rodoviario e ferroviario representam 94,3% do total

das reclamacgodes, com um peso relativo na ordem dos 69,1% e 25,2%, respetivamente.

Tal resulta do facto de nestes setores se concentrarem os operadores a que
predominantemente as empresas e os cidadaos (utilizadores/utentes) recorrem para satisfagédo

das necessidades de transporte e mobilidade no territério nacional.
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No 1°S 2021 regista-se um aumento de reclamacgdes relativas aos setores fluvial e maritimo e
portuario comparativamente ao periodo homdlogo, ndo obstante as restricdes decorrentes da

pandemia.

As reclamacdes relativas ao setor de atividade de sistemas de bilhética e suporte a mobilidade
respeitam a reclamacgdes registadas pelo TIP - Transportes Intermodais do Porto, ACE e pela
TML - Transportes Metropolitanos de Lisboa, E.M.T., S.A.7, estando relacionadas com o
atendimento e gestao de lojas ou com o sistema de bilhética nas areas metropolitanas. Nestes
casos, a entidade reclamada ndo € um dos operadores de servigo publico de transportes da
area metropolitana, mas a entidade que presta os servigos, em nome préprio, designadamente

os relativos aos tarifarios intermodais.

7 TML — Transportes Metropolitanos de Lisboa, detida a 100% pela Area Metropolitana de Lisboa, assumira
competéncias nos dominios da mobilidade e transportes, designadamente as competéncias de autoridade de
transportes relativamente aos servigos publicos de transporte de passageiros na area metropolitana de Lisboa,
incluindo a gestao dos contratos de servigo publico de transporte rodoviario de passageiros de ambito intermunicipal
e municipal, bem como de outras atribui¢des conexas.
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5 Reclamacgoes por setores e subsetores de atividade

5.1 Setor rodoviario

No &dmbito do setor rodoviario do ecossistema da mobilidade e dos transportes, incluem-se as

seguintes entidades reguladas:

Operadores de transporte de passageiros (inclui o servigo publico de transporte);
Operadores de transporte de mercadorias;

Operadores / gestores de infraestruturas rodoviarias no continente e nas regides
auténomas (inclui as empresas concessionarias e subconcessionarias das
autoestradas, os fornecedores do Servigo Eletrénico Europeu de Portagens (SEEP) e
as entidades de cobranca de portagens);

Operadores que desenvolvem atividades auxiliares e complementares de ambito
rodoviario (inclui os Centros de Inspegéo Técnica de Veiculos (CITV), as escolas de
condugéo, outras entidades formadoras homologadas para a obtengéo de certificados
de aptidao profissional, bem como os centros de exames publicos e privados);
Operadores de transporte de passageiros em veiculos ligeiros (inclui os taxis, os
servicos de transporte individual e remunerado de passageiros em veiculo
descaracterizado a partir de plataforma eletrénica - TVDE);

Operadores de aluguer de veiculos sem condutor (inclui automéveis ligeiros de
passageiros, motociclos, ciclomotores, triciclos, quadriciclos e velocipedes (rent-a-car e
sharing®), e veiculos de transporte de mercadorias (rent-a-cargo));

Operadores / gestores de sistemas e servigos inteligentes de transporte (inclui os

sistemas de bilhética e de suporte a mobilidade).

Durante o 1°S 2021 a AMT recebeu, relativamente ao setor rodoviario, um total de 3.387

reclamagdes, com origem nos diferentes subsetores onde operam as entidades reguladas

identificadas supra, e a cuja analise estatistica se procede de acordo com a sistematizagao que

8 Atividade que consiste em colocar a disposigdo de um utilizador veiculos de passageiros, com ou sem motor, para
utilizacao publica, durante periodos de curta duragéo (até 12 horas) e para realizar distancias curtas (até 100km).
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Reclamagodes por canal de entrada

1645 48,6%

Livro de Reclamacgdes Eletrénico

Livro Vermelho 1446 42,7%

Nao Livro . 296 8,7%

(xx%) - Peso no total de reclamagdes do setor rodovidrio por canal de entrada no 125 2021

Grafico 9 — Total de reclamacgdes do setor rodoviario distribuidas por canal de entrada

Reclamagodes por subsetores

O gréfico infra apresenta a distribuicdo das reclamagdes recebidas pela AMT no decurso do
1°S 2021, por subsetor do setor rodoviario.

Variagcdo
15.21vs 15.20

Transporte Rodoviario de Passageiros 1396 41,2%

Infraestruturas Rodovidrias 20,3%

Aluguer de Veiculos _ 734 21,7%

Transporte Rodoviario de Mercadorias . 199 5,9%

Transporte Veiculos Ligeiros -
177

Téxis/TVDE 5,2%

Atividades Auxiliares e Complementares
-CITv . 139

o
[
®

Atividades Auxiliares e Complementares
- Escolas de Condugdo e Entidades I 56 1,7%
Formadoras

(xx%) - Peso no total de reclumagdes do setor rodovidrio, no 125 2021

Grafico 10 — Reclamacgées por subsetor do setor rodoviario
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A partir da analise do grafico 10, conclui-se que o subsetor com maior peso no numero de
reclamacdes registadas é o correspondente ao transporte rodoviario de passageiros, com cerca
de 41% do total.

Tal decorre do facto de o servigo publico de transporte de passageiros por modo rodoviario ter
maior implantagao territorial e ser disponibilizado a uma percentagem maior da populacao,

residente nos grandes centros urbanos.

Acresce ainda que o transporte de longo curso, nacional e internacional, assume semelhante
relevancia quando efetuado por modo rodoviario, tendo sido particularmente afetado, pelas

restricbes a circulagao impostas durante o contexto pandémico.

Relativamente ao periodo homodlogo, este subsetor registou uma descida do numero de

reclamagoes recebidas pela AMT superior a 55%, isto €, menos 1.715°.

O subsetor que em seguida apresenta maior nimero de reclamacgdes € o relativo ao aluguer de
veiculos sem condutor, com 734 reclamacgdes, ou seja, 21,7% do total das reclamagdes no
setor rodoviario, verificando-se, relativamente ao periodo homdlogo, menos 191 reclamacdes,

0 que representa uma variagdo negativa de 20,7%.

Importa ainda referir que estes dois subsetores, em conjunto, representam 43,5% do total das

reclamacdes recebidas pela AMT durante o 1°S de 2021.

Ainda no ambito da analise comparativa entre subsetores do setor rodoviario, refira-se que os
restantes subsetores representam, no seu conjunto, 25,6% do numero global das reclamacgdes

registadas (1.257 reclamacgdes).

Transporte rodoviario de passageiros

No que respeita a reclamagbdes do subsetor de atividade do transporte rodoviario de

passageiros'!, no 1°S 2021 a AMT registou 1.396 reclamagoes, relativas a 73 operadores.

9 Valor revisto: 1°S 2020

10 Valor revisto: 1°S 2020

1 De acordo com os Ultimos dados publicados pelo IMT, I.P., entidade licenciadora nos termos da lei, existem em
Portugal 1.651 entidades licenciadas para o transporte rodoviario de passageiros (vide http://www.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/TransportesRodoviarios/EmpresasLicenciadas/Paginas/EmpresasLicenciadas.aspx
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Em termos globais, verifica-se uma redugdo de 55,1% no numero total de reclamacgdes

recebidas comparativamente ao periodo homologo. Isto é, de 3.111 reclamagdes passou-se,

no semestre em analise, para 1.396 reclamacdes. Quando comparado com o semestre anterior

(2°S 2020), o numero de reclamagdes recebidas registou também uma descida na ordem dos

47,6%.

Comparativamente a igual periodo de 2020 verifica-se uma redug¢ao do numero de operadores

de transporte de passageiros reclamados (-11), identificando-se no grafico seguinte aqueles

relativamente aos quais se regista um maior nimero reclamagées no semestre em analise,

comparando com os semestres que o antecedem:

RNE - Rede Nacional de Expressos,
Lda.

TST - Transportes Sul do Tejo, S.A.

CARRIS - Companhia Carris de Ferro
de Lisboa, S.A.

VIMECA TRANSPORTES - Viag¢do
Mecéanica de Carnaxide, Lda.

STCP - Soc. de Transportes Colectivos
do Porto, S.A.

EVA Transportes, S.A.

SCOTTURB - Transportes Urbanos,
Lda.

Rodoviaria de Lisboa, S.A.

RDO - Rodoviaria do Oeste, Lda.

RDL - Rodovidria do Lis, Lda.

407
799 29,2%
209
191
551
105
145
76
104 0
192 4%
63
71
49
63 3,5%
43
115
36
72 2,6%
101
m1s21
35
77 2,5%
79 W 2520
28
l 33 1520 2,0%
49

Grafico 11 — Reclamagoes por operador no transporte rodoviario de passageiros
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O grafico 11 revela que no 1°S de 2021 os dez operadores nele constantes representam mais
de 74% das reclamacgdes recebidas pela AMT relativamente ao transporte rodoviario de

passageiros.

Da sua leitura resulta que, a excegao do operador EVA Transportes, S.A., os restantes noves

registam descidas no numero de reclamacdes relativamente ao periodo homologo.

O operador RNE - Rede Nacional de Expressos, Lda., apesar da reducdo de 55,2%
relativamente ao primeiro semestre de 2020, continua a ser aquele que apresenta maior
numero de reclamacgdes registadas pela AMT neste subsetor, com 29,2% do total de
reclamacgdes. Segue-se a TST - Transportes Sul do Tejo, S.A., com 13,7%, relativamente a qual
se verifica uma redugéo de 65,3% em comparagao com o periodo homélogo, e a CARRIS -
Companhia Carris de Ferro de Lisboa, S.A., com 7,5%, ou seja, menos 27,6% das reclamagdes

recebidas nos mesmos meses de 2020.

O grafico seguinte representa a distribuicdo das reclamacgdes registadas no semestre em

analise pelos motivos secundarios mais invocados que estdo na respetiva origem.
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Total

Reclamacoes
1.396

Cancelamento do servico [ 15,0% 1

Critica 3 conduta de funciondrio [ 14,5% l

Titulos de transporte

Incumprimento do hordrio [N 9,2% l

Incumprimento de paragem [N 7,1%
Frequéncia do transporte [N 5,7%
Pedido de reembolso [N 5,4%
Falta/erro na informacdo afixada [ 3,4%
Falta/erro de informacio por funcionario [ 3,0%
Falta de condi¢cdes de seguranca [ 2,9%

Atendimento sem qualidade I 2,9%

i | Motivos mais reclamados no 195 2020.

. Total reclamacées no subsetor no 195 2021.

l Indicacdo da evolucdo das reclumacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo
Grafico 12 — Motivos de reclamagao no transporte rodoviario de passageiros

Importa realcar que os onze motivos indicados que mais reclamacgdes originaram relativamente
ao transporte rodoviario de passageiros, estao na origem de 82,2% do total das reclamacdes
registadas neste subsetor, registando-se relativamente a todos eles reducdes (em termos

absolutos) comparativamente ao periodo homaologo.

Da analise do grafico 12 resulta que o principal motivo invocado - cancelamentos de servigo /
supressoes - representa 15% das reclamacgodes, o que traduz uma diminuicdo de 52,8%
relativamente ao periodo homdlogo. Seguem-se as reclamagdes motivadas por criticas a
conduta de funcionario, com 14,5% das reclamagdes, e que neste semestre registam uma
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descida de 38,8% face a igual periodo em 2020. Por fim, as queixas relacionadas com os titulos
de transporte, onde se incluem as multas, representam 12,9% das reclamacgdes, uma descida

de 31,6% face ao periodo homdlogo.

Aluguer de veiculos sem condutor (rent-a-car, sharing e rent-a-cargo)

No subsetor da atividade de aluguer de veiculos de passageiros sem condutor (rent-a-car) e
aluguer de curta duracao (sharing), e de aluguer de veiculos de mercadorias sem condutor
(rent-a-cargo), de acordo com os Ultimos dados publicados pelo IMT, |.P.'2, entidade
licenciadora nos termos da lei, existem, respetivamente, 679, 19 e 760 operadores licenciados

para o respetivo exercicio

No que respeita a reclamagdes do subsetor, no 1°S 2021 a AMT registou 734 reclamagoes,
relativas a 38 operadores. Em termos homoélogos registaram-se 926 reclamacgdes relativamente

a 51 operadores.

Verifica-se, assim, uma diminuicdo do numero de reclamacdes na ordem dos 20,7%, e de
25,5% no numero de operadores reclamados. Quando comparado com o 2°S 2020, assiste-se
a uma descida de cerca de 36,5% no numero de reclamacgdes e de 25,5% no numero de

operadores reclamados.

No grafico infra estdo representados os operadores relativamente aos quais a AMT registou

mais reclamagdes, representando estes 72,2% do total das reclamacgdes relativas ao subsetor.

12 http://www.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/TransportesRodoviarios/EmpresasLicenciadas/Paginas/EmpresasLicenciadas.aspx
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Lda. (ex-Goldhire) 147 20,2%
i - 141
Europcar Interna'clo.nal Aluguer 226 19,2%
de Automéveis, S.A. 139
88
Guerin-Rent-A-Car (Dois) Lda. 85 12,0%
106
Sovial - Sociedade de Viat 60
ovial - Sociedade de Viaturas o8 8,2%
de Aluguer, Lda. 74
W 1521
53
Centauro Rent A Car Lda. 127 7,2% m 2520
82

40 m 1520

HR-Aluguer de Automoveis, S.A. 94 5,4%

55

(xx%) - Peso no total de reclumacdes do subsetor de aluguer de veiculos, no 125 2021

Grafico 13 — Reclamacgbes por operador de aluguer de veiculos sem condutor

No 1°S de 2021, este subsetor representou 21,7% do total das reclamagdes recebidas no

ambito do setor rodoviario, enquanto no 1°S de 2020 aquele valor correspondia a 17,6%.

Dos seis operadores em analise a EMOBG Services Portugal, Unip. Lda. a operar sob a marca
Goldcar (ex-Goldhire Portugal), é responsavel por 20,2% das reclamagdes do subsetor, tendo

registado um aumento residual do niumero de reclamagdes face ao periodo homaélogo.

A Europcar Internacional - Aluguer de Automoveis, S.A., (Europcar), representa 19,2% do total
das reclamagbes do subsetor, verificando-se um crescimento de 1,4% face aos primeiros seis
meses de 2020.

Com 12% das reclamagdes do subsetor registadas pela AMT relativamente ao 1°S 2021 surge
a Guerin-Rent-A-Car (Dois), Lda. (Guérin - Car Rental Solutions) que, neste semestre, regista

uma diminuigado de 17% comparativamente ao periodo homdlogo.

Apesar do aumento residual da EMOBG Services Portugal, Unip., Lda. e da Europcar
Internacional - Aluguer de Automoéveis, S.A., verifica-se uma diminuigdo generalizada das

reclamacdes relativas ao subsetor, com uma variagao entre os 17 e os 35,4% (GUERIN - Rent-
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a-car (DOIS), Lda. e Centauro Rent A Car, Lda., respetivamente), comparativamente aos

valores registados no 1°S 2020.

O grafico seguinte representa a distribuicado das reclamagbes registadas no semestre em
analise pelos motivos secundarios mais invocados que estdo na respetiva origem, os quais
representam 93,7% das reclamacdes apresentadas no ambito do subsetor do aluguer de

veiculos sem condutor.

Total

Reclamacoes
734

Contratos abusivos I 0% 1

Pagamentos [ 17,6% []

Atendimento sem qualidade [ 8,9%

CondigSes de transporte e questdes técnicas [ 6,3%

Pedido de reembolso [ 5,9% l,

Falta/erro de informacdo por funciondrio [l 3,8%
Cancelamento do servigo . 2,7%
Problemas com documentacdo I 1,8%
Critica a conduta de funcionario I 1,6%

Portagens e identificadores | 1,2%

|| Motivos mais reclamados no 125 2020.

[B—

. Total reclamagdes no subsetor no 125 2021.

Indicacdo da evolucdo das reclamacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo

Grafico 14 — Motivos de reclamagao no aluguer de veiculos sem condutor

Como se verifica, o principal motivo invocado diz respeito a clausulas contratuais e esta na
origem de 44% das reclamacgdes do 1°S 2021, representando um aumento de 23,3% face ao

periodo homoélogo.
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O segundo motivo que fundamenta a apresentacao de reclamacgdes diz respeito a pagamentos
e a utilizagao de cartdes de crédito, representando 17,6% das reclamagdes. Este motivo regista,

este semestre, uma subida de 4% face ao mesmo periodo de 2020.

A qualidade do atendimento € o terceiro motivo mais invocado, traduzindo-se em 8,9% das
reclamacgdes realizadas pelos clientes no primeiro semestre de 2021, o que significa um

aumento de 30% face ao mesmo semestre de 2020.

O pedido de reembolso (terceiro motivo mais invocado no periodo homodlogo) regista este
semestre uma redugao de 42,7%, tendo passado para quinto lugar, representando 5,9% do

total das reclamacgdes do subsetor em analise.

Infraestruturas rodoviarias

No subsetor das infraestruturas rodoviarias, a excegao da rede municipal, toda a rede rodoviaria
nacional esta atualmente concessionada aos vinte e seis operadores existentes, subdivididos

da seguinte forma:

= 14 concessionarias do Estado';

= 7 subconcessdes da Infraestruturas de Portugal, S.A. (I.P., S.A)%, enquanto
concessionaria geral do Estado;

* 2 Entidades de Cobranga de Portagem (ECP) "5, licenciadas pelo IMT, I.P. para o efeito;

= 3 operadores de cobranca de portagem (entidades constituidas por concessionarias do
Estado a quem foi subconcessionada a exploracado do servigo de cobranca eletrénica

de portagens).

No que respeita a reclamacgodes do subsetor das infraestruturas rodoviarias, durante o 1°S 2021
a AMT registou 686 reclamacgdes, respeitando 346 as concessionarias rodoviarias, e 340 a

entidades/operadores de cobranga de portagem.

13 https://www.utap.gov.pt/Publicacoes_utap/Boletim%20Trimestral%20PPP%201T2020_final.pdf

4 https://www.utap.gov.pt/Publicacoes_utap/Boletim%20Trimestral%20PPP%201T2020_final.pdf

15 http://www.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/InfraestruturasRodoviarias/SistemadeldentificacaoEletronicadeVeiculos/Documents/SE
EP_EETS_ Register/RegistoSEEP_EETSRegister_31_12_2014.pdf
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No grafico infra apresentam-se as reclamacgdes relativas as concessionarias rodoviarias mais
reclamadas, as quais sdo responsaveis por 39,8% do total das reclamagbes do subsetor das

infraestruturas rodoviarias.

Ascendi Norte, Auto Estradas do

147 30,6%
Norte, S.A. 131
IP - Infraestruturas de Portugal,
17,6%
S.A.
Brisa - Autoestradas de
11,6%

Portugal, S.A.

Ascendi Grande Lisboa, Auto
Estradas da Grande Lisboa, S.A.

w s

6,9%

3

w
[+-]

Ascendi Beiras Litoral e Alta,

IN IN
i

m1s21
Auto Estradas das Beiras Litoral 39 6,9%
e Alta, S.A. 31
m 2520
Ascendi Auto Estradas do .1 18
Grande Porto, S.A. 1 ™ 1520

(xx%) - Peso no total de reclumacdes por concessiondrias e subconcessiondrias, no 195 2021

Grafico 15 — Reclamacgoes por concessionarias e subconcessionarias

Da analise do grafico resulta que os seis operadores relativamente aos quais se registam mais

reclamacdes, representam 78,9% das reclamacoes.

A concessionaria Ascendi Norte, AutoEstradas do Norte, S.A.'®, representa, no 1°S 2021,
30,6% das reclamacgdes, tendo registado uma redugdo de 19,1% de reclamagdes face ao

periodo homélogo.

A segunda entidade mais reclamada no primeiro semestre de 2021 foi a IP - Infraestruturas de
Portugal, S.A., com 17,6% das reclamacgdes, tendo registado uma redugédo de 18,7%

comparativamente ao primeiro semestre de 2020. Ou seja, regista no periodo em analise

16 Valor revisto: 2°S 2020
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menos 14 reclamacdes do que no mesmo periodo de 2020, tendo passado de 75 para 61

reclamacdes.

A Brisa - Autoestradas de Portugal, S.A. ocupa a terceira posigao no numero de reclamagodes
registadas neste semestre, com um aumento de quase 54% de reclamagdes, o que
corresponde a mais 14 reclamacgdes que as registadas no 1°S 2020, representando 11,6% das

reclamagdes relativas as concessionarias e subconcessionarias rodoviarias.

Total
Reclamacoes
346

Acidentes Y 26,9% l,

Pagamentos [ 24,3% l,

Portagens e identificadores [ 15,0%
Faturacdo incorreta [N 7,8%
Falta de condicdes de seguranca [ 4,6%

Condig¢des de transporte e questdes técnicas [ 4,6%

i1 Motivos mais reclamados no 125 2020.

[

. Total reclamagdes no subsetor no 195 2021.

Indicagdo da evolugdo das reclumacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo

Grafico 16 — Motivos de reclamagao das concessionarias e subconcessionarias

Os motivos indicados no grafico 16 correspondem aos mais invocados pelos reclamantes,

representando 83,2% do total das reclamagoes.

O motivo mais alegado diz respeito a acidentes nas estradas, com 93 reclamagdes,
representando 26,9% das reclamagdes do subsetor. No entanto, regista uma diminuigao de
16,2% face ao 1°S 2020.

O segundo motivo mais invocado pelos reclamantes € o relativo a pagamentos de taxas de
portagens, o qual, embora tenha um peso de 24,3% no numero total das reclamagdes, registou

uma descida de cerca de 38% em relagdo ao mesmo periodo de 2020.
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A terceira posicdo dos motivos mais invocados € a respeitante a portagens e identificadores,
que neste semestre representam 15%, o que significa um aumento de cerca de 86% face aos

primeiros seis meses de 2020.

Ainda no subsetor das infraestruturas rodoviarias assinalam-se as reclamacgdes respeitantes as
entidades/operadores de cobranga de portagem, cuja distribuicdo por operador é representada

no grafico seguinte.

Via Verde Portugal - Gestdo de 232269
Sist. Elet. de Cobranga, S.A. 68,2%
R 179
53
Vialivre, S.A. 76 15,6%
B 65
51
Ascendi O&M, S.A. 78 15,0%
73 1521
2520
Portvias - Portagem de Vias,
S.A. N 1520

1

(xx%) - Peso no total de reclamagdes dos operadores de cobranca de portagem, no 1952021

Grafico 17 — Reclamacgodes por operador de cobranca de portagem

No primeiro semestre de 2021 a AMT registou 340 reclamacgdes respeitantes aos quatro
operadores indicados no gréafico, as quais representam quase 50% do numero total das

reclamacdes relativas ao subsetor das infraestruturas rodoviarias.

A Via Verde Portugal - Gestao de Sistemas Eletrénicos de Cobrancga, S.A., registou 68,2% das
reclamacdes neste tipo de servigos, passando de 179 reclamagdes, nos primeiros seis meses
de 2020, para 232 neste semestre. Esta variagao representou um aumento de quase 30% do
numero de reclamagdes. Quando se compara estes valores com os registados no 2°S 2020,

verifica-se uma reducgao de quase 14%.

O operador Vialivre, S.A. foi o0 segundo mais reclamado, com 15,6% das reclamacdes, o que
representa uma reducgao de 18,5% em relagao ao periodo homélogo, e uma descida de 30,3%

comparativamente ao 2°S 2020.
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Relativamente a Ascendi O&M, S.A., que neste semestre representa 15% das reclamacgdes
deste subsetor, assinala-se uma redugao superior a 30% face ao periodo homadlogo, e de cerca

de 35% comparativamente ao 2°S 2020.

Por fim, a Portvias - Portagem de Vias, S.A., regista no semestre em analise 4 reclamagoes.
Ou seja, mais 3 que no semestre correspondente de 2020, e menos 3 que no segundo semestre

do mesmo ano.

Total
Reclamacoes
340

Portagens e identificadores _37,6% '
Pagamentos [N 512 |

Atendimento sem qualidade - 7,4% '

Faturacdo incorreta - 6,8%
Maquinas de venda de titulos . 2,6%
Falta/erro de informac&o por funcionario . 2,4%
Pedido de reembolso . 2,1%

Critica a conduta de funciondrio l 1,8%

. Total reclumacdées no subsetor no 195 2021.

l Indicagdo da evolugdo das reclumacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo

Grafico 18 — Motivos de reclamacgao dos operadores de cobranga de portagem

O grafico supra representa os motivos mais invocados pelos utentes em 91,8% das

reclamacdes registadas pela AMT durante o 1°S de 2021 a respeito do subsetor em analise.
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Os motivos que maior numero de reclamagdes originou respeitam a: (i) problemas com
portagens e identificadores, correspondendo a 128 reclamagbes (37,6%); (ii) pagamentos,
nomeadamente divergéncias entre o prego afixado e o valor cobrado, falta de troco e as taxas
de portagens, relativamente a 106 reclamagdes (31,2%), e (iii) falta de qualidade do

atendimento, responsavel por 25 reclamacoes (7,4%).

Comparativamente ao periodo homologo, verifica-se a manutengdo dos mesmos trés motivos

mais reclamados.

Transporte rodoviario de mercadorias

No que respeita ao subsetor da atividade de transporte rodoviario de mercadorias, de acordo

com os Ultimos dados publicados pelo IMT, I.P. 77, existem 8.019 operadores licenciados.

No 1°S de 2021 foram registadas 199 reclamacdes, relativas a 33 operadores. Quando
comparado com o periodo homdlogo - em que se registaram 97 reclamacgoes, respeitantes a
32 operadores -, verifica-se um aumento de 105,2% no numero de reclamagdes, e de 3,1% no

numero de operadores reclamados.

TNT Express Worldwide 19 109 .
(Portugal) Lda. 2 54,8%
27
Velvet Morning, Lda. 42 13,6%
B 29
. 10
DHL Global Forwarding Portugal, 9 50%
Unipessoal, Lda. | 2 e
TORRESTIR - Transportes 6 20 30% 1521
, U7
Nacionais e Internacionais, S.A. Is
2520
Sendiroo Portugal Unipessoal 5 2 5% = 1S20
Lda. 0 e

(xx%) - Peso no total de reclamagdes do subsetor do transporte rodovidrio de mercadorias, no 125 2021

Grafico 19 — Reclamagdes por operador no transporte rodoviario de mercadorias

17 http://www.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/TransportesRodoviarios/EmpresasLicenciadas/Paginas/EmpresasLicenciadas.aspx
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O grafico 19 apresenta os cinco operadores relativamente aos quais se registam mais

reclamacgdes e que representam 78,9% do total das reclamacdes neste subsetor.

Este constitui um subsetor onde se constatam os efeitos associados a introducdo do LRE, pois
verifica-se uma crescente apresentacdo das reclamacdes através daquela plataforma

eletrénica.

No semestre em analise, mais de 80% das reclamacodes foram efetuadas através do LRE, face
a cerca de 60% no 1°S de 2020. No semestre em analise o Livro de Reclamacoes fisico

representa 16,6% de reclamagdes, face a 29,9% naquele mesmo 1°S 2020.

No que respeita a reclamacdes diretamente apresentadas a AMT, estas representam, no
semestre em analise, 2,5% das reclamagdes registadas, sendo que nos primeiros seis meses
de 2020 significavam 10,3% do total das reclamagdes recebidas por esta via relativas a este

subsetor.

A entidade mais reclamada no semestre em analise € a TNT Express Worldwide (Portugal)
Transitarios, Transportes e Servicos Complementares, S.A., com 54,8% do total de
reclamagdes recebidas neste subsetor, tendo registado um aumento de cerca de 374%, ou
seja, passou de 23 reclamacgdes no 1°S 2020 para 109 reclamagdes no semestre em analise.
Na comparacdo com o 2°S 2020, regista-se um aumento de 90 reclamacbes, equivalente a
473,7%.

A Velvet Morning é a segunda entidade mais reclamada, com 27 reclamagdes no 1°S 2021
(13,6% do total de reclamacgdes neste subsetor), menos 2 que no periodo homélogo, e menos
15 que no 2° S de 2020.
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Cancelamento do servico [ 20,6% I

Pagamentos [ 7,0%

| Motivos mais reclamados no 195 2020.

O Total reclumacdées no subsetor no 195 2021.

Indicagdo da evolugdo das reclumacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo

Grafico 20 — Motivos de reclamacgéao no transporte rodoviario de mercadorias

No grafico supra encontram-se indicados os motivos principais de 70,9% do total das

reclamacdes registadas neste subsetor.

As reclamagoes relacionadas com o incumprimento de horario registam no 1°S 2021 21,1% do
total das reclamagdes, o que corresponde a um aumento de cerca de 223% em relagéo a igual

periodo de 2020, passando de 13 para 42 reclamacoes.

As reclamacdes motivadas pelo cancelamento dos servigos assumem, no semestre em analise,

um peso de 20,6%, e registam um aumento de 32,3% face ao 1°S 2020.

O terceiro motivo de reclamagao mais invocado no semestre em analise foi a qualidade do
atendimento, representando 12,1% das reclamagdes deste subsetor, e regista um crescimento
na ordem dos 118% face ao mesmo periodo de 2020. Por seu lado, a perda de objetos, que foi
0 segundo motivo de reclamagdo com mais peso no 1°S 2020 registou um decréscimo no
primeiro semestre de 2021, fixando-se em 10,1% do total das reclamacgbes deste subsetor,

apesar do aumento de 42,9% no numero de reclamagdes no semestre.
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CITV - Centros de Inspec¢ao Técnica de Veiculos

Segundo os dados publicados pelo IMT, |.P."8, sdo 378 os Centros de Inspegéo Técnica de
Veiculos (CITV) aprovados para o exercicio da atividade nos dezoito distritos de Portugal

continental.

Ja no que respeita as regides auténomas, sdo 10 os centros presentes na Regidao Auténoma

dos Acores e 3 na Regido Auténoma da Madeira.

Relativamente a reclamacdes relativas ao subsetor das atividades auxiliares e complementares
do setor rodoviario, durante o 1°S de 2021 a AMT registou 139 reclamagdes respeitantes a 31
CITV. Comparativamente ao periodo homodlogo, em que se registaram 248 reclamagdes,
relativas a 30 centros, verifica-se uma diminuicdo de 44%, o que corresponde a menos 109

reclamacgdes.
CONTROLOAUTO - Controlo 52
A . 75 37,4%
Técnico Automovel, S.A. 53
15
CIMA - Centro de Inspegdes, S.A. 50 10,8%
18
13
Dekra Inspec¢des Portugal S.A. 12 9,4%
12

INSPEAUTO - Centro de Inspegdes,
pec 6,5% m1s21

-l‘-‘-l‘-‘-.
o

Lda
W 2520
. - p 9
Madinsp - Inspecdo de Veiculos,
P i;_ f\ l 13 6,5% W 1S20
o 11

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor de atividades auxiliares e complementares - CITV,
no 195 2021

Grafico 23 — Reclamag6es por operador nos CITV

'8 https://www.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/Veiculos/PesquisaCentrosinspeccao/Documents/MAPA_CENTROS_INSPE%C3%87A

O.pdf

Pagina 34 de 66



NI

AUTORIDADE
Dy MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

No grafico 23 estao identificados os 5 CITV mais reclamados, os quais sao responsaveis por

70,5% do total das reclamacoes registadas pela AMT relativamente a este subsetor.

Por disporem de varios CITV dispersos pelo territério nacional, o nimero de reclamacoes
representado por operador econémico corresponde ao somatério das reclamacdes registadas
relativamente ao grupo. Neste sentido, importa assinalar que os trés maiores grupos sao a
CONTROLOAUTO, S.A. com 36 centros; a CIMA, S.A. com 23 e a DEKRA, S.A. com 15.

lotal

Condigdes de transporte e questdes técnicas 41,7%
. Critca 8 conduta de funciondrio NN we [
- Atendimento sem qualidade N as -
Falta de condigdes de seguranca 7,2%
- Criticas aiaciodaempresa N 72% 1
Pagamentos 5,0%

o Motivos mais reclamados no 125 2020.

O Total reclumacdes no subsetor no 125 2021.

Indicacdo da evolucdo das reclamacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo homdlogo.
Grafico 24 — Motivos de reclamagao nos CITV
Os motivos indicados no grafico supra estao na origem de 119 reclamagdes, correspondentes

a 85,6% do total das reclamacdes apresentadas durante o primeiro semestre de 2021.

O motivo mais invocado respeita a questdes técnicas e tem um peso de 41,7% no conjunto das

reclamacdes, traduzindo-se em mais 44 queixas comparativamente ao 1°S 2020.

A critica a conduta de funcionario é o segundo motivo mais invocado, com 18 reclamagbes, e
corresponde a 12,9% das reclamagdes do 1°S 2021, registando, no entanto, uma redugéo de

69% (termos absolutos) em relagéo ao periodo homalogo.
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O numero de reclamacgdes sobre mau atendimento (“atendimento sem qualidade”), manteve-
se no 1°S 2021 por comparagéao ao periodo homélogo (16 reclamagdes), representando 11,5%

do conjunto das reclamacgdes em analise.

Transporte em veiculos ligeiros | Taxis | TVDE

Os dados de que a AMT dispbe relativamente a este subsetor, conjuntamente com os
publicados pelo IMT, I.P., apontam para a seguinte decomposi¢cédo do conjunto dos operadores

licenciados para o exercicio da atividade respetiva:

* Transporte em taxi (9.352)"9;
= Operadores de TVDE (8.595)%.

= Operadores de plataforma eletronica de TVDE (11)?";

No que concerne aos meios disponiveis para apresentagdo de reclamagdes no ambito do
subsetor do transporte em veiculos ligeiros, designadamente relativas a empresas de
transporte em taxi, empresas de TVDE (Transporte em Veiculo Descaracterizado a Partir de
Plataforma Eletronica) e de operadores de plataforma eletronica de TVDE, assinala-se a
particularidade de ndo ser disponibilizado o Livro de Reclamacbes fisico nos veiculos afetos ao
transporte de passageiros, considerando as especificidades proprias da atividade. Por este
motivo, o exercicio do direito de queixa concretiza-se através da plataforma eletrénica do Livro

de Reclamacbes Eletronico (https://www.livroreclamacoes.pt),

No que respeita as reclamacdes registadas pela AMT no 1°S de 2021, assinalam-se 11
reclamacgdes respeitantes ao subsetor do transporte em taxi, o que representa um acréscimo

de 4 reclamagdes relativamente ao 1°S de 2020, ou seja, um aumento de 57,1%.

No que se refere ao subsetor do TVDE, durante o semestre em analise a AMT registou 165
reclamagdes, o que, comparativamente as 212 relativas ao primeiro semestre de 2020,
representa uma redugado de 22,2%. De notar que no 2°S 2020 foram registadas 208

reclamacgdes neste subsetor.

19 http://www.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/TransportesRodoviarios/EmpresasLicenciadas/Paginas/EmpresasLicenciadas.aspx
20 hitps://imt-tvde.webnode.pt/

21 https://imt-tvde.webnode.pt/
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Grafico 21 — Reclamagbes por operador de Transporte em TVDE

Como resulta do grafico acima, o operador mais reclamado é a UBER Portugal, Lda. com 130
reclamacgdes registadas, o que representa 78,8% do universo em analise, e significa um
aumento de 9,2% face ao periodo homodlogo. No entanto, em comparagédo com o 2°S 2020,

verifica-se uma redugao de 33,7%, ou seja, menos 66 reclamacoes.

Em segundo lugar, é a Bolt Suport Services PT, Lda., que regista o maior numero de
reclamacdes, isto é, 30 no semestre em analise, o que representa 18,2% das reclamacdes
relativas a TVDE.

A Ultima posi¢ao é ocupada pelo operador Free Now Portugal, Lda., com 5 reclamagdes (3%)

registadas.
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Total
Reclamacoes
165

Critica a conduta de funcionario

Pedido de reembolso

15,8% 1

15,2%

Pagamentos

Cancelamento do servico

12,7% I

Critica a atuacdo da empresa 9,7%

1 Motivos mais reclamados no 125 2020.
@ Total reclamacdes no subsetor no 125 2021.

Indicagdo da evolugdo das reclamacdes (valores absolutos) da tipologia face ao
periodo homdlogo.

Grafico 22 — Motivos de reclamagao nos TVDE

A analise do grafico 22 permite concluir que os principais motivos de reclamagao relativamente
ao TVDE sao: (i) a critica a conduta de funcionario com 46 reclamacgdes; (ii) os pedidos de
reembolso pelos utilizadores com 26 das reclamagdes, e (iii) os problemas com pagamentos

com 25 reclamacoes.

No seu conjunto, os trés motivos de reclamagdo supra correspondem a 58,8% das
reclamacgdes. Por seu lado, os cinco motivos representados no grafico estdo na origem de

81,2% do total das reclamacgdes do subsetor.

O motivo que mais reclamagdes originou durante o semestre em analise diz respeito ao
comportamento de motoristas, com um peso de quase 28% das reclamacdes apresentadas.
Em termos absolutos, passou de 8 reclamagdes nos primeiros seis meses de 2020 para 46 no

primeiro semestre de 2021.

Os pedidos de reembolso pelos utilizadores registaram uma queda de 77,8%, no 1°S 2021 face

ao periodo homdlogo, tendo baixado de 117 para 26 reclamacgoes.
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O terceiro motivo que mais reclamagdes originou neste subsetor respeita a problemas nos
pagamentos. Este motivo que havia registado 10 reclamagdes no primeiro semestre de 2020

esteve na base de 25 no semestre em analise, ou seja, um acréscimo de 150%.

A faturagao incorreta, que havia sido a segunda causa de reclamagéao no primeiro semestre de
2020, sofreu uma reducao de 82,6%, motivando apenas 4 reclamacdes no periodo homdlogo
em 2021.

Escolas de conducgao e entidades formadoras

Os dados publicados pelo IMT, I.P. relativamente ao subsetor das atividades auxiliares e
complementares, em que se inscrevem as escolas de conducio e as entidades formadoras,

revelam a seguinte dimenséo:

* Escolas de condugio (1.183)%;
= Entidades formadoras (91, das quais 59 autorizadas pela ANSR para ministrar as agbes
de formacéao previstas na alinea a) do n.° 4 e no n.° 7 do artigo 148.° do Cddigo da

Estrada,?® e 32 reconhecidas pelo IMT, |.P. para a ministragdo de cursos de formag&o)?*.

Neste subsetor, durante o primeiro semestre de 2021 foram registadas pela AMT 56 queixas
relativas a 36 operadores econdmicos, o que representa uma redugao de 8 operadores

reclamados comparativamente a igual periodo do ano anterior.

22 hitp:/fwww.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/Observatorio/Estatisticas/Documents/AnuarioEstatisticoMobilidade Transportes_2018_D
ez.pdf

23

http://www.ansr.pt/Documents/Listagem%20de %20Entidades%20Formadoras%20Autorizadas%20pela%20ANSR.
pdf

24 https://www.imt-
ip.pt/sites/IMTT/Portugues/EnsinoConducao/entidadesFormadoras/Documents/EntidadesFormadorasReconhecida
sPelolMTparaMinistracaoDeCursosDeFormacao.pdf

Pagina 39 de 66



INIY

AUTORIDADE
Dy MOBILIDADE
EDOS TRAMSPORTES

]

ACP - Automovel Club de Portugal 8,9%
ANIECA - A. Nac. Ind. Ensino da Condugdo
. 6 8,9%
Automovel 2
. 4
Escola de Condugdo A DESPORTIVA E 8 71%
. . 4
Escola de Conducio SEGURANCA MAXIMA F 6 7,1%
APEC - Associacdo Portuguesa de Escolas de h 8
Conducdo 0 3,6%
: 2
Escola de Condug¢do RADICAL - 5 3,6%
. 2
Type Gear Il - Escola de Conducido E 2 3,6%
2
ARTDRIVE 0- 2 3,6% m1s21
EFIAL-E a a 2
scola de Formacdo e Instrugdo Auto H 36% m 2520
Almadense 0
. . 2 m 1520
Escola de Conducdo de Santa Cruz 3 3,6%

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do subsetor de atividades auxiliares e complementares - escolas de
conducdo e entidades formadoras, no 125 2021

Grafico 25 — Reclamag6es por operador nas escolas de conducao e entidades formadoras

O gréfico supra mostra o niumero de reclamacgdes desagregado pelas escolas de condugao e
entidades formadoras mais reclamadas, as quais, no seu conjunto, representam 53,6% do total

das reclamagdes do subsetor.

O numero de reclamacgdes neste subsetor baixou 6,7% (4 reclamacdes) relativamente ao 1°S

2020, representando 1,7% do total das reclamagdes registadas no ambito do setor rodoviario.
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Total
Reclamacoes

Critica a atuacdo da empresa

Critica a conduta de funcionario

Atendimento sem qualidade [ 16,1%
Pagamentos [N 12,5%

Problemas com documentacio [ 7,1%

Pedido de reembolso I 7,1% l

|| Motives mais reclamados no 195 2020.

. Total reclamacdes no subsetor no 195 2021.

Indicagdo da evolugdo das reclumacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo

Grafico 26 — Motivos de reclamagao nas escolas de condugao e entidades formadoras

O grafico anterior apresenta os principais motivos invocados nas reclamacgodes recebidas na
AMT. Este abrange 82,1% do total de reclamacgbes do subsetor registadas durante o primeiro

semestre de 2021.

As reclamagdes relacionadas com a atuagao das escolas de conducao e entidades formadoras
continuam a figurar no topo da lista de queixas apresentadas, apesar da diminui¢gdo de cerca
de 43% em comparagao com o 1°S 2020. Quando comparado com o ultimo semestre de 2020,

verifica-se uma redugdo mais acentuada, na ordem dos 79%.

O segundo motivo de reclamacgéo esta relacionado com a conduta dos funcionarios, que no 1°S
2021 representa 17,9% das reclamacgdes, tendo registado uma subida de praticamente 43%

face ao periodo homdlogo.

Os pedidos de reembolso — que no 1°S 2020 representavam o segundo motivo mais invocado
nas reclamagoes, registam no semestre em analise uma descida de 60% face ao periodo
homoélogo, correspondendo a 7,1% dos fundamentos de reclamagéo e posicionando-se agora

como o 6.° motivo mais alegado pelos reclamantes.
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5.2 Setor ferroviario e outros sistemas guiados

No ambito do setor ferroviario e outros sistemas guiados, incluem-se as seguintes entidades

reguladas:

= QOperadores de transporte publico de passageiros atuando nos segmentos:
- Urbanos e suburbanos;
- Regional;
- Longo curso;
- Alta velocidade;
- Internacional;
= Operadores de transporte de mercadorias;
= Operador gestor da infraestrutura ferroviaria (inclui a rede ferroviaria nacional e as
instalagbes de servico);
= Operadores dos sistemas de metro (inclui metro ligeiro de superficie e elétricos urbanos
responsaveis pela exploracédo de servigos de forma verticalmente integrada e os
gestores de infraestrutura);

= Operadores de sistema de transporte por cabo (pequeno volume/ambito local).

Para efeitos do presente relatério os operadores indicados foram agrupados nos subsetores

especificos.

Reclamacgdes por canal de entrada

Livro Vermelho 615 49,8%

Livro de Reclamacdes Eletronico _ 601 48,7%

N&o Livro | 19 1,5%

(xx%) - Peso no total de reclamacées do setor ferrovidrio e outros sistemas guiados por
canalde entradano 125 2021

Grafico 27 — Total de reclamacgodes do setor ferroviario e outros sistemas guiados por canal de entrada
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Reclamagodes por subsetores

O gréfico seguinte representa a distribuicao das reclamacoes registadas pela AMT no semestre

em analise, distribuidas por subsetor do setor ferroviario e outros sistemas guiados.

Variagdo
15.21vs 15.20

Transporte Ferrovidrio de Passageiros _ 842 68,2% -49,7%
Sistema d'e.Metrci, I\.!Ietro Ligeiro de _ 379 30,7%
Superficie e Elétricos Urbanos
Infraestruturas Ferrovidrias | 11 0,9% (_1000,0%
Transporte Ferro.\narlo de 5 0,2% ©
Mercadorias
Sistema de Transporte por Cabo 1 0,1%

(xx%) - Peso no total de reclumacdes do setor ferrovidrio e outros sistemas
guiados, no 195 2021

Grafico 28 — Reclamacgodes por subsetor do setor ferroviario e outros sistemas guiados

Durante o 1°S 2021 a AMT recebeu, no conjunto dos subsetores do setor ferroviario e outros

sistemas guiados indicados no grafico 28, um total de 1.235 reclamacgdes.

Em termos comparativos, e relativamente ao 1°S 2020 - periodo em que se registaram 2.190
reclamagdes -, verifica-se uma diminuigdo do numero global de reclamagbes recebidas na
ordem dos 44%.

Dos cinco subsetores em analise, apenas dois apresentam uma subida no numero de
reclamagdes registadas pela AMT no 1°S 2021: As infraestruturas ferroviarias, que passaram
de 1 para 11 reclamagdes; e o transporte ferroviario de mercadorias que, nao tendo registado

reclamacgdes no primeiro semestre de 2020, apresenta neste semestre 2 reclamacdes.

O transporte ferroviario de passageiros continua a ser o subsetor mais reclamado, com 68,2%
das reclamacgdes registadas no 1°S 2021. No entanto, apresenta uma reducdo de 833

reclamagdes, o que representa uma variagao negativa de 49,7% face ao periodo homélogo.
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O segundo subsetor mais reclamado € o sistema de Metro, com 30,7% das reclamacgdes, tendo
registado um decréscimo de 25,7%, o que corresponde a uma redugao de 131 reclamagdes

face ao mesmo periodo de 2020.

O subsetor das infraestruturas ferroviarias, com 11 reclamagbes registadas, foi o terceiro
subsetor com mais reclamagbes, seguindo-se o subsetor do transporte ferroviario de

mercadorias, com 2, e o do sistema de transporte por cabo apenas com 1 reclamagao.

Passageiros transportados

De acordo com os dados estatisticos publicados pelo INE relativos a atividade dos transportes
(1°T 2021 e 2°T 2021)5, o nimero de passageiros transportados no setor ferroviario aumentou
de forma sustentada entre 2015 e finais de 2019, atingindo no 2°S 2019 o total de 97,7 milhdes

de passageiros (47,5 Milhbes no 1.° trimestre e 50,2 milhdes no 2.° trimestre).

No primeiro semestre de 2020, com o inicio da situagao pandémica provocada pela COVID-19,
0 numero de passageiros deste modo sofreu uma redugao de aproximadamente 47% em
relagdo ao periodo anterior, tendo, no 2°S 2020, registado um aumento de 7,1% face ao

primeiro semestre.

No semestre em analise verifica-se uma reducao de 16% comparativamente ao 2°S 2020, e de

9,8% face ao periodo homadlogo.

O grafico infra mostra a evolugao trimestral do niumero de passageiros transportados.

25 O8Ativ_Transportes 2T2021.pdf e
https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine_destaques&DESTAQUESdest_boui=472731224&DESTAQU
EStema=00&DESTAQUESmodo=2
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3T19 4719 1T20 2T20 3T20 4720 1121 2721

I Passageiros Transportados (Milhdes)

== Passageiros Transportados - Var. yoy (%)

Grafico 29 — Passageiros transportados no setor ferroviario e variagao homologa

Este subsetor integra atualmente dois operadores: a CP — Comboios de Portugal, E.P.E. (CP),
operador de capitais exclusivamente publicos, e a FERTAGUS - Travessia do Tejo,
Transportes, S.A. (FERTAGUS), operador privado ao qual esta concessionada a exploragao do

servigo na travessia do Tejo.

794
CP - Comboios de Portugal, E.P.E. 1530 94,3% m1is21
1494
W 2520
. . 48
Fertagus - Travessia do Tejo, Transportes, 119 .
S.A. 57%  m1s20
181

(xx%) - Peso no total de reclamag¢des do subsetor do transporte ferrovidrio de
passageiros, no 1252021

Grafico 30 — Reclamagoes por operador de transporte ferroviario de passageiros

No que respeita a reclamagdes registadas pela AMT no 1°S 2021, a CP apresenta uma redugao
de 46,9% no numero de reclamagdes registadas pela AMT face ao periodo homdlogo, isto &,
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menos 700 reclamagdes. As reclamagdes contra a CP representam 94,3% das registadas neste

subsetor.

A FERTAGUS acompanha a tendéncia, tendo-se verificado uma diminuicdo no numero de
reclamacgdes de 73,5%, passando de 181 para 48, ou seja, menos 133 em comparagao com o
1°S 2020.

Relativamente as reclamagdes contra a FERTAGUS, e a semelhanca de semestres anteriores,
nao obstante tratarem-se de situacgdes residuais, ndo se afigurando possivel, relativamente a
algumas delas, distinguir entre as reclamacgdes que respeitam efetivamente a este operador e
aquelas atinentes a SulFertagus (transporte rodoviario de passageiros) e a Gisparques
(parques de estacionamento explorados pela FERTAGUS), todas elas séo integradas, por

defeito, no subsetor do transporte ferroviario de passageiros.
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Total
Reclamacgoes
842

Titulos de transporte

I 13,5%1

Pedido de reembolso

— 12,9% l,

Cancelamento do servigo

I 10,9%

Incumprimento do horario

I o,5%

Maquinas de venda de titulos

Critica a conduta de funcionario

Greves

Falta de condi¢des de seguranga

Falta/erro na informacdo afixada

CondigGes de transporte e questdes técnicas

Motivos mais reclamados no 125 2020.

I
'
I

I 75%
N 7,2%
N 4.8%
N 4,6%
| EEX

N %

. Total reclamagdes no subsetor no 125 2021.

l Indicacdo da evolucdo das reclamacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo

Grafico 31 — Motivos de reclamagéao no transporte ferroviario de passageiros

O grafico supra representa os principais motivos que originaram reclamagdes no ambito do
transporte ferroviario de passageiros. Estes foram os motivos de 76,8% do total de reclamagdes

deste subsetor, registadas pela AMT durante o primeiro semestre de 2021.

Os motivos de reclamagéo com um peso relativo superior a 10% foram (i) os respeitantes a
titulos de transporte; (i) a pedidos de reembolso, e (iii) a cancelamentos de servigcos e

supressdes. No conjunto, estes trés motivos representam cerca de 37% do total das

reclamacgdes que se registam no subsetor.

A partir da analise do grafico verifica-se, também, uma descida generalizada nas reclamagoées

relativas aos motivos indicados, recaindo as excegbes naquelas cujos fundamentos dizem
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respeito a equipamentos de venda de titulos, que registam um aumento de 12,5% face ao
periodo homélogo; a greves, que passam de 6 reclamagdes, no primeiro semestre de 2020,
para 40 no semestre em analise; e a falta de condi¢gdes de seguranga, sendo grande parte
destas reclamacdes motivadas pelo incumprimento das medidas de protecdo relativas ao

COVID-19, e que no 1°S 2021 registam um crescimento de 39,3% face ao periodo homdlogo.

O motivo que mais reclamagdes fomentou no dmbito deste subsetor, no semestre em analise,
foram os titulos de transporte (passes, bilhetes e multas), com um peso de 13,5%, apesar da

descida de 38,4% registada face ao periodo homadlogo.

O segundo motivo foram os pedidos de reembolso, com 12,4%, e o terceiro foi o cancelamento
do servigo por supressdes de comboios, tendo ambos registado descidas na ordem dos 67,9%

e 42,9% (em termos absolutos), respetivamente, face ao mesmo periodo de 2020.

Sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos urbanos

No ambito do subsetor dos sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos urbanos

estdo integrados os seguintes operadores:

= Metropolitano de Lisboa, E.P.E;
= Metro do Porto, S.A; e,
=  MTS - Metro Transportes do Sul, S.A.

De acordo com os dados publicados pelo INE?® o transporte por metropolitano cresceu até ao
ultimo semestre de 2019, registando 138,7 milhdes de passageiros. No entanto, devido as
consequéncias do contexto pandémico, no primeiro semestre de 2020 verificou-se uma quebra
de quase 46%, correspondente a cerca de 75 milhdes de passageiros e, no primeiro semestre
de 2021, uma nova descida de 30%, fixando-se nos 52,3 milhées de passageiros a utilizarem

este modo de transporte.

O gréfico infra mostra a evolugdo do numero de passageiros transportados por metropolitano

ao longo dos ultimos oito trimestres.

26 O8Ativ_Transportes 2T2021.pdf e
https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine_destaques&DESTAQUESdest_boui=472731224&DESTAQU
EStema=00&DESTAQUESmodo=2
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74,1

3T19 4719 1T20 2T20 3T20 4720 1121 2721

mm Passageiros Transportados (Milhdes)

== Passageiros Transportados - Var. yoy (%)

Grafico 32 — Passageiros transportados nos metropolitanos em Lisboa, Porto e sul do Tejo e variagao
homologa

Durante o 1°S 2021 foram registadas pela AMT 379 reclamagdes, o que representa uma
diminui¢cdo, em termos absolutos, de 131 reclamagdes, ou seja, menos 25,7% face ao registado

no periodo homdélogo.

Metropolitano de Lisboa, E.P.E. 82,6%
Metro do Porto, S.A. 11,6%
m1s21
22 W 2520
MTS - Metro Transportes do Sul, S.A. 74 5,8%
74 m 1520

(xx%) - Peso no total de reclumacdes do subsetor do sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e
eletricos urbanos, no 125 2021

Grafico 33 — Reclamagoes por operador dos sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos
urbanos
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Segundo os mesmos dados disponibilizados pelo INE, relativamente ao Metropolitano de
Lisboa E.P.E. verificou-se uma descida de passageiros de quase 39%, tendo sido transportados
30,9 milhdes de passageiros durante o 1°S 2021, ou seja, menos 19,7 milhdes que no mesmo
periodo de 2020.

O Metropolitano de Lisboa E.P.E. registou no semestre em analise 313 reclamacgdes, o que
equivale a 82,6% das reclamacdes do subsetor. Em comparagdo com o periodo homélogo

regista-se uma redugéao de 9,5%, ou seja, menos 33 reclamagdes.

Por seu lado, o Metro do Porto S.A. transportou menos 15% de passageiros que no primeiro
semestre de 2020, o equivalente a 16,2 milhdes de passageiros. Nas reclamagdes verificou-se
também uma redugéo de 51,1%, ou seja, menos 46 reclamagdes comparativamente ao periodo

homalogo, sendo responsavel por 11,6% das reclamacdes deste subsetor.

Por ultimo, o Metro Transportes do Sul, S.A., que transportou 5,1 milhdes de passageiros no
1°S 2021, também registou um decréscimo de 3,4% face ao periodo homélogo, tendo
igualmente registado menos 22 reclamagdes, ou seja, menos 70,3%, e o equivalente a 5,8%

do total registado no subsetor em analise, durante o semestre.

Os trés operadores representados no grafico supra registam ndo apenas uma diminuigéo de
reclamagdes recebidas no semestre em analise, por comparagdo com o periodo homologo,
como também em relagao ao 2°S 2020, com o Metropolitano de Lisboa E.P.E. a apresentar
menos 24% de reclamacgdes, o Metro do Porto S.A. menos 27,9%, e o MTS — Metro Transportes
do Sul S.A. menos 70,3%.

Ao analisar o numero de reclamagdes registadas por estes trés operadores por milhdo de
passageiros, constata-se que o Metropolitano de Lisboa, E.P.E. apresenta um valor de 10,1
reclamacgdes por milhdo de passageiros, seguindo-se o Metro Transportes do Sul, S.A. com 4,3
reclamagdes e, por ultimo, o Metro do Porto, S.A., com 2,7 reclamacgdes por milhdo de

passageiros.

Nas reclamacobes relativas aos sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos
urbanos, os principais motivos alegados pelos utentes reclamantes representam 80,7% do total

das reclamacgbes deste subsetor, conforme indicado no grafico 34 infra.
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Total

Reclamagoes
379

Titulos de transporte I 22,7 §

Infraestruturas auxiliares

Frequéncia do transporte [N 10,6%
Lotagdo de veiculos [N 6,6%

Critica a conduta de funciondrio [N 6,1%
Maéquinas de venda de titulos [N 5,0%
Atendimento sem qualidade [N 4,7%

Falta de condigdes de seguranca [ 3,4%

Poluigio/Ruido [ 3,2%

Problemas com documentagio [ 2,6%

|| Motivos mais reclamados no 125 2020.

[ —

. Total reclamagdes no subsetor no 195 2021.
l Indicagdo da evolugdo das reclumacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo

Grafico 34 — Motivos de reclamagao nos sistemas de metro, metro ligeiro de superficie e elétricos

urbanos

O motivo de reclamagédo mais invocado no semestre em analise respeita aos titulos de
transporte, representando 22,7% das reclamagdes do subsetor. Seguem-se as reclamacodes
motivadas por problemas com as infraestruturas auxiliares (ex.: rampas, escadas, elevadores,
portas de acesso, entre outros), com 15,8% do total de reclamacgdes, e em terceiro lugar as
reclamacdes respeitantes a frequéncia do transporte, com 10,6% de reclamacgdes, registando
um aumento de 135,3% face ao 1°S 2020.
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As reclamacoes relativas a condigcdes técnicas, que no primeiro semestre de 2020 ocupavam
a terceira posicao entre os motivos de reclamagao mais invocados com 31 reclamagdes, no
semestre em analise regista 3 reclamagdes, ou seja, 0,8% do total das reclamagdes do

subsetor.
Transporte ferroviario de passageiros

No semestre em analise registam-se 2 reclamagdes no subsetor do transporte ferroviario de
passageiros, referentes a entidade Medway Operador Ferroviario e Logistico de Mercadorias
S.A.

Infraestruturas ferroviarias

O unico operador nacional neste subsetor € a IP - Infraestruturas de Portugal, S.A., responsavel

pela gestao de toda a rede ferroviaria.

No semestre em andlise registam-se 11 reclamagbes relacionadas com o subsetor das
infraestruturas ferroviarias, o que representa um aumento de 10 reclamacgdes face ao 1°S 2020,

em que se registou apenas 1 reclamacgao.

Sistemas de transporte por cabo

No primeiro semestre de 2021 regista-se 1 reclamagao neste subsetor relativa a entidade
Teleféricos da Madeira S.A., o que corresponde uma reducdo de 75% face ao periodo

homologo, em que se registaram 4 reclamacgoes.
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5.3 Setor fluvial

O setor fluvial integra as empresas de transporte fluvial de passageiros em regime de servigo
publico, estando nele integrados os seguintes operadores: TRANSTEJO — Transportes Tejo,
S.A.; ATLANTIC FERRIES — Trafego Local, Fluvial e Maritimo, S.A.; SOFLUSA — Sociedade
Fluvial de Transportes, S.A.

Segundo os dados disponibilizados pelo INE relativamente a atividade dos transportes?,
durante o segundo semestre de 2020 o transporte de passageiros por vias navegaveis registou

alguma recuperacgao face ao 1°S 2020, com um aumento de passageiros de quase 26%.

De acordo com aqueles dados, no primeiro semestre de 2021 o transporte fluvial foi utilizado
por cerca de 4,8 milhdes de passageiros, ou seja, menos um milhdo de passageiros que no

periodo homologo, em termos absolutos, e menos 17,2% em termos relativos.

Reclamagodes por canal de entrada

Livro Vermelho 120 68,6%
Livro de Reclamacdes Eletrdnico 53 30,3%
Nao Livro 2 1,1%

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do setor Fluvial de passageiros no 125 2021

Grafico 35 — Total de reclamacées do setor fluvial distribuidas por canal de entrada

27 08Ativ_Transportes 2T72021.pdf e
https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine_destaques&DESTAQUESdest_boui=472731224&DESTAQU
EStema=00&DESTAQUESmodo=2
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Variagdo
15.21vs 15.20

Transporte Fluvial de
Passageiros

(xx%) - Peso no total de reclamacdes do setor fluvial, no 125 2021

Grafico 36 — Reclamacg6es no setor fluvial

As reclamacdes registadas pela AMT no semestre em analise, aumentaram 24,1% face ao

periodo homdlogo, em que se registaram 141 reclamacgoes.

TRANSTEJO - Transportes Tejo, S.A. 54,9%

96
79
84
ATLANTIC FERRIES - Trafego Local, Fluvial e 40 61
Maritimo, S.A. 22,9%
13
39
64
44

m1s21

SOFLUSA - Sociedade Fluvial de 22,3% " 2520
Transportes S.A.

1520

(xx%) - Peso no total de reclumacdes do subsetor do transporte fluvial de passageiros, no 125 2021

Grafico 37 — Reclamagoes por operador no subsetor do transporte fluvial de passageiros

Durante o0 1°S 2021 a TRANSTEJO - Transportes Tejo, S.A., registou 96 reclamagdes, o que
se traduz num aumento de 14,3% em comparacdo ao periodo homodlogo, e de 21,5%

relativamente ao 2°S 2020.

A ATLANTIC FERRIES - Trafego Local, Fluvial e Maritimo, S.A. registou 40 reclamag¢des no
1°S 2021, o que representa um aumento, em termos absolutos, de 27 reclamagdes, € em
termos relativos de 207,7%, face ao periodo homadlogo. No entanto, e quando comparado com
0 2°S 2020, verifica-se uma reducao de 34,4% no numero de reclamacdes, 0 que em termos

absolutos traduz uma reducéao de 21 reclamagdes.

Por seu lado, a SOFLUSA — Sociedade Fluvial de Transportes, S.A., registou 39 reclamacgoes

no 1°S 2021, o que, comparativamente ao periodo homélogo, representa uma redugédo de
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11,4% no numero de reclamacgdes recebidas. Face ao 1°S 2020 regista-se uma diminui¢cdo de
39,1%.

Total
Reclamacoes
175

Frequéncia do transporte [ 39,4%

Incumprimento do hordario [ 10,3%

Critica a conduta de funcionario [ 9,1% l,

-

Atendimento sem qualidade [ 6,3%

Titulos de transporte [ 5,7% l,

Recusa de transporte de bicicletas [l 5,1%
Lotacdo de veiculos [ 4,0%
Falta de condigdes de seguranca [ 3,4%
Falta de condicdes de higiene [ 2,3%

Madquinas de venda de titulos [ 2,3%

1 Motivos mais reclamados no 125 2020.

[

. Total reclumacdées no subsetor no 195 2021.

Indicagdo da evolugdo das reclumacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo
homdlogo.

Grafico 38 — Motivos de reclamagéao no subsetor do transporte fluvial de passageiros

No subsetor do transporte fluvial de passageiros os motivos de reclamacgao indicados no grafico
como os mais invocados pelos utentes representam 88% do total das reclamacgdes do subsetor,
sendo que os trés principais motivos — (i) frequéncia do transporte; (ii) incumprimento dos
horarios e (iii) critica a conduta de funcionario, representam cerca de 59% do total das

reclamacgdes.
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Verifica-se uma subida generalizada das reclamagdes fundadas naqueles motivos
comparativamente ao periodo homélogo, destacando-se a frequéncia do transporte como o

motivo de reclamacéo responsavel por 39,4% das reclamacdes.

Excetuam-se do aumento de reclamagdes com os fundamentos indicados as relacionadas com
titulos de transporte, que registam uma redugao de 28,6%, passando de 14 para 10; com a falta
de condic¢des de higiene, registando menos 55,6% (de 9 no 1°S 2020 passa a 4 no semestre
em analise); e com os equipamentos de venda de titulos, que registam uma redugao de 50%,

tendo passado de 8 para 4.

O motivo de reclamacgao respeitante ao atendimento sem qualidade manteve o mesmo nimero

de reclamacdes registadas no periodo homologo (11).
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5.4 Setor dos sistemas de bilhética e suporte a mobilidade

No setor dos sistemas de bilhética e suporte a mobilidade (anteriormente designado por
multimodal) incluem-se as reclamacgoes relativas a servigos transversais a diversos operadores
dos diferentes setores constantes do presente relatério, como sejam os servigo de bilhética e

o atendimento em lojas.

Reclamacgdes por canal de entrada

Livro Vermelho _ 67 91,8%

Livro de Reclamacgdes Eletrdnico I 5 6,8%

N3o Livro |1 1,4%

(xx%) - Peso no total de reclamagdes dos sistemas de bilhética e de suporte @ mobilidade por canal de
entrada no 1252021

Grafico 39 — Total de reclamacodes do setor de sistemas de bilhética e suporte mobilidade distribuidas por
canal de entrada

TIP - Transportes Intermodais Do Porto,

A.C.E. 221 98,6%
m1s21
TML - TRANSPORTES
METROPOLITANOS DE LISBOA, E.M.T., | 4 1,4% 52520
S.A.
W 1520

(xx%) - Peso no total de reclumacdes dos sistemas de bilhética e de suporte
a mobilidade, no 125 2021

Grafico 40 — Reclamag6es por operador no setor de sistemas de bilhética e suporte mobilidade
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A TIP - Transportes Intermodais do Porto, ACE é responsavel por 98,6% do total das
reclamacgdes registadas no 1°S 2021, verificando-se, assim, uma redugéo de 45,5% face ao

periodo homdélogo, e de 67,4% em relacao aos ultimos seis meses de 2020.

O operador TML - Transportes Metropolitanos de Lisboa, E.M.T., S.A. possui um peso residual
no conjunto das reclamagdes registadas pela AMT no periodo em analise, com 1,4% (1

reclamacgao).

A TML - Transportes Metropolitanos de Lisboa, E.M.T., S.A., é detida a 100% pela Area
Metropolitana de Lisboa, sendo a entidade responsavel pela gestdo do servigo publico de
transportes rodoviarios da AML e gestdo da plataforma tecnoldgica integradora do sistema de

bilhética dos transportes publicos (modo rodoviario, metro, ferroviario e fluvial).

Neste sentido, as reclamagdes n&do sado consideradas como respeitando aos operadores que
integram o ACE, mas como reclamacgdes do préprio agrupamento, que presta os servicos em

nome proprio, designadamente quanto a tarifarios intermodais.
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Total
Reclamacgoes

Titulos de transporte

Problemas com documentacgdo

Falta/erro de informacgdo por funciondrio

Atendimento sem qualidade [ 5,5%

Falta/erro na informacdo afixada | 1,4%
Falta de assisténciaa PMR | 1,4%
Critica 3 conduta de funciondrio | 1,4%
Falta de resposta | 1,4%

Contratos abusivos | 1,4%

Custo de substituicdo de titulo | 1,4%

i1 Motivos mais reclamados no 125 2020.

[ —

. Total reclamacgdes no subsetor no 125 2021.

Indicagdio da evolucdo das reclamacdes (valores absolutos) da tipologia face ao periodo
homdlogo.

Grafico 41 — Motivos de reclamagao no setor de sistemas de bilhética e suporte mobilidade

Os motivos de reclamacgao indicados no grafico supra correspondem a totalidade dos
fundamentos das reclamacdes registadas pela AMT relativamente ao setor, no periodo em

analise.

O motivo de reclamagéo mais alegado respeita aos titulos de transporte, tendo registado uma
reducéo de 31,1% em relagao ao 1°S 2020 (de 61 para 42 reclamagdes), representando 57,5%
das reclamagdes deste subsetor.
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O segundo motivo mais invocado diz respeito a problemas com documentagdo, e apresenta
uma reducao de 16,7% face ao mesmo periodo de 2020, correspondendo a 20,5% do total das

reclamacgdes registadas.

A falta/erro de informagdo por parte dos funcionarios constitui a terceira causa das
reclamagdes formuladas, tendo registado um aumento de 20% no semestre em analise, tendo

passado de 5 reclamacgdes no 1°S 2020 para 6 no 1°S 2021.

O motivo relativo a ma qualidade de atendimento — o terceiro mais invocado no periodo
homodlogo, regista no semestre em analise uma redugéao de 63,6%, passando de 11 para 4

reclamacdes.
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Setor maritimo e portuario

No setor maritimo e portuario integram-se as seguintes entidades reguladas:

= Administragbes portuarias (entidades gestoras dos portos, maritimos e fluviais

responsaveis pela administragdo e gestdo das infraestruturas portuarias. Estas

entidades assumem poderes de autoridade portuaria com competéncia em matérias de

seguranga maritima, segurancga portuaria e ambiental);

= Operadores portuarios (administracées portuarias ou entidades terceiras através de

licenca ou concessao. Nestes servigos inclui-se a movimentagao de carga, a amarragao,

o reboque, os servigos de pilotagem e os servigos de abastecimento de navios);

= Armadores e gestores de navios:

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

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

o Transporte por vias navegaveis interiores.

Portugal Continental possui nove portos

comerciais (Viana do Castelo, Leixdes,
Aveiro, Figueira da Foz, Lisboa, Setubal,
Sines, Portimédo e Faro) a que acrescem os
portos fluviais da Via Navegavel do Douro
(VND). Com excegéo de Viana do Castelo,
Figueira da Foz e Faro os restantes portos
comerciais do continente integram a Rede
Transeuropeia de Transportes (RTE-T) (cf.
Quadro 4),

multimodal denominado Corredor Atlantico.

nomeadamente do corredor

A Rede Transeuropeia de Transportes (RTE-
T) integra ainda a Via Navegavel do Douro e

sete portos nas Regides Autbnomas.

Legenda

-y

]

RTE-T Core

ESPaNHA

"'\J:'

Viana do Castelo S R L

==

ESPANMA

]
]
]
I
I
4

-

Portimio [Faro

RTE-T Compretensive (nede global)

Quadro 6 — Portos comerciais do continente
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Reclamacgdes por canal de entrada

Livro Vermelho
Livro de Reclamacgdes Eletrénico

Nao Livro

13

13

40,6%

40,6%

18,8%

(xx%) - Peso no total de reclamagdes do setor matitimo e portudrio por canal de entrada no 125 2021

Grafico 42 — Total de reclamagodes do setor maritimo e portuario distribuidas por canal de entrada

Reclamagodes por subsetores

N.2 de Reclamagoes por subsetor
Ne % Ne % Ne %

Setor Maritimo e Portudrio

Variagoes

1.2S21vs | 1.2 S21vs

Servigos e Atividades Portuarias 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% -
Administragdes Portuarias 3 9,4% 0 0,0% 0 0,0% -
Armadores e Gestores de Navios - Longo Curso o
, vt B 14 438% 0 31,3% 15 536%  -30% 7%

Internacional de Mercadorias
Armadores e Gestores de Navios Maritimos de Curta

oA . 0 0,0% 4 6,3% 0 0,0% -100% -
Distancia de Mercadorias
Armadores e Gestores de Navios Maritimos de Curta

e . 15 46,9% 40 62,5% 13 46,4% -63% 15%
Distancia de Passageiros

TOTAL DE RECLAMAGOES 322 1000% | 64 1000% | 28  1000%

Quadro 7 — Reclamagdes no setor maritimo e portuario por subsetor

O setor maritimo e portuario regista 32 reclamagdes no 1°S 2021, mais 4 que no periodo

homologo, o que se traduz num aumento de 14,3%. Quando comparado com o 2°S 2020,

verifica-se uma reducdo de 50% no numero de reclamacgdes registadas no semestre em

analise.

As reclamacgdes registadas pela AMT dizem respeito a: (i) questdes de seguranca motivadas

pela nao utilizagdo de mascara ou falta de distanciamento social; (ii) objetos perdidos ou

danificados, e (iii) condi¢gdes de transporte.
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Armadores e gestores de navios maritimos e de curta distancia de
passageiros

Neste subsetor registam-se 15 reclamacgdes relativas ao operador Porto Santo Line, S.A.
Comparativamente ao periodo homodlogo, constata-se um aumento de reclamacgdes (2) no
ambito do subsetor, ou seja, de 15% relativamente ao periodo homélogo. Face ao2°S 2020

regista-se uma descida de 63% no numero de reclamagdes.

Armadores e gestores de navios - longo curso ou internacional de
mercadorias

Neste subsetor registam-se 14 reclamacdes no periodo em analise, relativas a nove entidades.
Destas, as mais reclamadas sdo a Dachser Portugal Air and Sea Logistics, S.A., com 3
reclamacgdes, e a Rangel Transitarios, S.A., a Transcinco - Transito e Servigos, Lda. e a
Redtrans Logistcs & Transport, Sociedade Limitada, com 2 reclamagdes cada. As restantes

entidades registam uma reclamacao cada.

Administragoes portuarias

No subsetor das administragcdes portuarias registam-se 3 reclamacdes relativamente a
Administragdo dos Portos do Douro, Leixdes e Viana do Castelo com 2 reclamagdes e a

Administracao dos Portos de Setubal e Sesimbra com 1 reclamacéo.
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6 Tipologia dos motivos de reclamacao - Nivel principal e

setorial

Os motivos que fundamentam as reclamacgbes dos utentes sao classificados em principais,
definidos pela DGC, e secundarios ou setoriais, estabelecidos pela AMT, tal como explicitado

supra (vide ponto 2 in fine).

No quadro 8 infra, apresentam-se as reclamacgbes do semestre em analise, distribuidas por

setores e por motivos principais.

Da sua analise resulta ndo se verificarem alteragdes nos trés motivos de reclamacao mais
alegados pelos reclamantes face ao periodo homélogo. Sao eles: (i) Pregcos | Pagamento |
Bilheteiras (29,5%); (i) Cumprimento nao conforme com o contrato | Incumprimento (23%), e
(i) Qualidade do atendimento | Atendimento deficiente nos estabelecimentos | Atendimento
telefénico (14,2 %).

Estes trés motivos representam 66,7% das reclamacgdes registadas no 1°S 2021, traduzindo
uma redugdo do numero de reclamagdes de 1,7% relativamente ao semestre homodlogo.
Quando comparado com o 2°S 2020, ndo se registam alteragdes, apresentando ambos os

periodos exatamente 0 mesmo peso.
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Motivo Principal da

Reclamagao

Pregos | Pagamento | Bilheteiras

Cumprimento defeituoso/Ndo conforme

o contrato/Incumprimento

Qualidade de atendimento/Atendimento

deficiente nos
estabelecimentos/Atendimento
telefénico

Clausulas contratuais/Alteragdo
cldusulas contratuais

Exercicio da atividade

Outros

Informagdo/Informagdo pré-contratual

Faturacdo/Faturagdo incorreta

Higiene e seguranga

Protecdo de dados pessoais

Infraestruturas

Meio ambiente

Horarios de funcionamento

Irregularidades no Livro de
Reclamagdes

Préaticas comerciais/Publicidade

Tarifario

Total de Reclamagoes 3387 100%

Reclamagodes por Setor
[ Fluial ] Multimodal ___| Maritimo e Portudrio_|

528

332

202

159

149

112

90

47

24

17

12

10

3

1s21

29,0%

21,1%

15,6%

9,8%

6,0%

4,7%

4,4%

3,3%

2,7%

0,7%

0,5%

0,4%

0,1%

0,1%

1520
N.2 %
1306 24,8%
1545  29,4%
692 13,2%
268 5,1%
389 7,4%
268 5,1%
289 4,7%
153 2,9%
141 2,7%
52 1,0%
49  09%
12 02%
82  1,6%
45 0,9%
6 01%

2

0,0%

N.2

400

304

130

30

60

64

80

30

101

19

2

1s21
%

32,4%

24,6%

10,5%

0,0%

2,4%

4,9%

5,2%

0,4%

6,5%

8,2%

1,5%

0,6%

0,2%

263

161

53

80

55

92

51

103

38

12

1

1520
%

35,6%

22,7%

12,0%

0,0%

7,4%

2,4%

3,7%

2,5%

4,2%

4,7%

0,2%

1,7%

0,5%

0,0%

0,0%

5259 100% ] 1235 100% | 2190 100%

1521 1520 1521 1520 1521 1520 1521
N2 % N.2 % N2 % N.2 % Ne % Ne % N.2 %
14 80% 24 17,0% 43 589% 8 63,0% 6 188% 5 179% 1445 29,5%
106 60,6% 47 333% 0  0,0% 0 00% 4 125% 2 71% 1129 23,0%
28 16,0% 28 199% 6 82% 19 138% 3 94% 5 179% 695 14,2%
0 00% 0 00% 1 1,4% 0 00% 0 00% 1 36% 333 68%
4  23% 6 43% 0 00% 1 07% 4 125% 3 10,7% 240 4,9%
4 23% 1 07% 0 00% 0 00% 4 125% 1 36% 227 4,6%
5 29% 4  28% 1 96% 5 36% 1 31% 2 71% 226 4,6%
0 00% 1 07% 0 00% 6 43% 0 00% 5 179% 117 2,4%
10 57% 15 106% 0 0,0% 0 00% 7 219% 2 71% 187 3,8%
1 06% 3 21% 15 205% 18 130% O 00% 1 36% 9 1,9%
3 1,7% 7 50% 0 00% 1 07% 2 63% 0 00% 130 2,7%
0o 00% 1 07% 0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 36 07%
0 00% 3 21% 0 0,0% 0 00% 0 00% 0 00% 19 04%
0 00% 0 00% 1 1,4% 1 07% 1 31% 1  36% 15 0,3%
0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 5 01%
0 00% 1 07% 0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 5 01%

175 100% 100% | 73 100% | 138 100% | 32 100%|] 28 100% | 4902 100%

Quadro 8 — Motivos principais das reclamagées no 1°S 2021 e 1°S 2020

1520
N.2 %
2202 28,4%
2091 27,0%
1007 13,0%
269 3,5%
560  7,2%
323 42%
340  4,4%
220  2,8%
250  3,2%
125  1,6%
160 2,1%
17  02%
123 1,6%
59 0,8%
6 01%
4 01%
7756 100%
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7 Elogios | Louvores | Sugestoes | Outros

Relativamente a elogios / louvores formulados aos operadores e prestadores de servigos no
semestre em analise, registam-se 5 efetuados no Livro de Reclamacgdes e 12 através do Livro

de Reclamacgbes Eletronico, conforme indicado no quadro abaixo.

N.2 Louvores

Sistema de Bilhética

Operadores

Rodovidrio  Ferroviario Fluvial e Suporte a

Mobilidade
CARRIS - Companhia Carris de Ferro de Lisboa, S.A. 1 - - - 1
CIMA - Centro de Inspegdes, S.A. 1 - - - 1
CONTROLOAUTO - Controlo Técnico Automdvel, S.A. 1 - - - 1
RNE - Rede Nacional de Expressos, Lda. 1 - - - 1
Sovialma - Sociedade de Viaturas de Aluguer, Lda. 1 - - - 1
Scotturb -Transportes Urbanos Lda. 2 - - - 2
TNT Express Worldwide (Portugal) Lda. 2 - - - 2
TST - Transportes Sul do Tejo, S.A. 2 - - - 2
CP Comboios de Portugal, EPE - 3 - - 3
Fertagus - Travessia do Tejo, Transportes S.A. = 1 = = 1
Metropolitano de Lisboa E.P.E. - 1 - - 1

SOFLUSA - Sociedade Fluvial de Transportes S.A.

—----

Quadro 9 — Numero de elogios/louvores registados no livro de reclamagdes fisico e eletrénico

No que respeita a sugestdes formuladas, registam-se 24 sugestdes feitas a doze operadores,

através do Livro de Reclamacgdes Eletrénico.

Adicionalmente, a AMT registou, no periodo em analise, 1.329 comunicagdes (carta, e-mail,
telefone) correspondendo: 109 a sugestdes ou comentarios; 240 a pedidos de esclarecimento;
24 a denuncias apresentadas e 956 a reclamagdes que, por ndo se inscreverem na sua esfera
de competéncias, foram encaminhadas para as respetivas entidades competentes, pelo que

nao siao contabilizadas neste relatorio.
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