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1. Sumario Executivo

De entre as suas diversas atribuicdes, o Instituto de Infra-Estruturas Rodoviarias, I.P. tem por
funcdo assegurar e monitorizar a defesa dos direitos e interesses dos utentes das concessdes
rodoviarias, designadamente garantindo-lhes a eficacia dos sistemas de participacdo na gestdo

de qualidade e desempenho das estradas e dos operadores.

Neste contexto, pelo terceiro ano consecutivo, o InIR elabora o Relatério de Reclamacgdes que
tem como objectivo reportar a evolucdo das reclamacgdes dos utentes das concessdes
rodoviarias, o qual constituiu um instrumento importante para definicdo de medidas
correctivas a implementar, designadamente em termos de desempenho das concessionarias
nos seus diversos aspectos, como sejam: condi¢des de circulacdo, seguranca, conforto, entre

outros.

Actualmente, os utentes de infra-estruturas rodoviarias tém a sua disposicdo diversos meios,
através dos quais podem manifestar a sua insatisfacdo, dai em 2010, ter-se procedido a uma
anadlise do universo das reclamacGes recebidas por todos os canais, pese embora a obrigacdo
contratual das concessionarias seja apenas a de reportar as ocorréncias do Livro de
Reclamacdes pelo que, os valores do presente relatdrio ndo sdo directamente compardveis

com os apresentados nos Relatdrios de Reclamagdes de 2008 e 2009.

Consolidou-se em 2010, a operacionalizacdo do sistema de interface entre o InIR e as
concessiondrias, para comunicagdo das reclamacgdes dos utentes directamente a estas, tendo-
se igualmente disponibilizado a funcionalidade de consulta online do estado das reclamacgoes

apresentadas ao InlR.

Directamente ao Instituto, foram dirigidas no total 363 exposicGes, o que reflecte uma
diminuicdo em cerca de 15%, face as reclamagbes apresentadas em 2009. No que se refere aos
motivos, destaque para os Obstaculos na Via (26%), Taxa de Portagem (16%) e Faixa de

Rodagem (15%).

Comparativamente ao ano anterior, os motivos que registaram um maior acréscimo
relacionaram-se com o Servico e Obstdculos na Via, nomeadamente animais e objectos, com

45% e 19%, respectivamente.
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Por outro lado, registaram um maior decréscimo as reclamacdes relacionadas com iluminacdo
(88%), Equipamentos de Seguranca (67%), Acidentes (60%), seguido das exposicdes sobre

Sinalizacdo (46%) e Ambiente, sobretudo no ambito do ruido (40%).

No que diz respeito aos pedidos de Reembolso da Taxa de Portagem, registou-se em 2010 e
uma diminuicdo em cerca de 55% face ao ano anterior, correspondente a 11 pedidos, tendo
sido as concessdes Brisa e Auto-Estradas do Atlantico as visadas, ndo havendo justificacdo legal

para a emissdo da Declaragdo de Incumprimento.

As Concessionarias foram apresentadas um total de 11327 reclamagdes, tendo cerca de 49%
sido efectuadas através da comunicagdo electrdnica (25% através do e-mail e 24% através da
internet), correspondente a 5553 reclamacgdes, contribuindo desta forma para a

desmaterializagdo dos processos e tornando mais célere a circulagdo da informacgao.

Verificou-se que as reclamacdes apresentadas no Livro de Reclamacdes representam 16% do
total das reclamacdes, correspondente a 1876 registos com um decréscimo significativo, em

cerca de 64%, face a 2009.

Analisando a maior causa de reclamacdo por parte dos utentes de infra-estruturas rodovidrias,
destaca-se o evento Taxa de Portagem (43% do total) que corresponde a 4896 reclamacdes, na
sua maioria a cobranga de taxa maxima por falta de apresentagdo do titulo na barreira de

portagem, facto que decorre da aplicagdo da lei em vigor.

Os assuntos relacionados com os Obstaculos na Via (19%) sobretudo animais e objectos,
Sinalizagdo (10%) e Faixa de Rodagem (8%), especialmente o estado do pavimento e juntas de
dilatagdo, sdo os eventos sobre os quais os utentes de infra-estruturas rodovidrias

demonstraram maior insatisfa¢ao, em 2010.

Numa analise global e tendo em conta as recomendag¢des do InIR em 2009, denota-se por
parte das Concessiondrias uma preocupagdo constante em assegurar que as concessdes e 0s
servigos que elas proporcionam aos seus utentes se caracterizem por uma maior qualidade de

servigo, seguranca das vias, protec¢do ambiental com maior informacgao e apoio aos utentes.
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2. Enquadramento Legal

O InIR, IP, ao abrigo do Decreto-Lei n? 148/2007, de 27 de Abril, tem como principal missdo
fiscalizar e supervisionar a gestao e exploracdo da rede rodoviaria, controlando o cumprimento
das leis e regulamentos e dos contratos de concessao e subconcessdo, de modo a assegurar a
realizacdo do Plano Rodovidrio Nacional e a garantir a eficiéncia, equidade, qualidade e a

seguranca das infra-estruturas, bem como os direitos dos utentes.

O Decreto-lei n2 132/2008, de 21 de Julho, vem esclarecer as atribuices estabelecidas na sua
lei organica, definindo o InIR como entidade representante do “concedente Estado nos
contratos de concessdo que possam Vvir a ser por este celebrados no futuro”, bem como o
exercicio dos “poderes ou faculdades anteriormente atribuidas a Estradas de Portugal, E.P.E.
(ou a qualquer entidade que a tenha antecedido nas suas atribuices), no Gmbito dos contratos

de concessdo do Estado actualmente em vigor”.

Incumbe especialmente ao InIR, IP, a atribuicdo de defesa dos interesses dos utentes das infra-
estruturas rodoviarias, a garantia da eficacia dos sistemas de participacdo dos utentes na
gestdo de qualidade e desempenho das estradas e dos operadores, e a supervisdo do
tratamento das queixas dos utentes. Neste ambito, encontram-se sujeitas a sua jurisdicdo, nos
termos previstos na lei e nos contratos de concessdo ou subconcessdo, as concessionarias e

subconcessionarias de segmentos da rede rodovidria nacional.

Com a evolugdo nas ultimas décadas da rede rodovidria em extensdo e principalmente em
qualidade de servico, tem-se caminhado no sentido de promover a concepgdo, construgao,
manutencdo e exploragdo das vias de hierarquia mais elevada, em regime de parceria publico

privada, com regimes de explora¢dao dependentes da fungdo da via e das suas caracteristicas.

O Estado tem presentemente dezasseis concessdes para exploragdo da RRN, quatro das quais
estdo contratualizadas no regime de portagem real, quatro no regime de exploracdo Sem
Custos para o Utilizador (SCUT) em portagem virtual, e, desde Julho de 2010, por acordo de
revisdo contratual, sete em regime de portagem real para a EP e com pagamentos de
disponibilidade e/ou de servico pelo Estado - das quais duas se encontram em construcdo -
sendo o pagamento das respectivas remunerag¢ées, de SCUT’s e pagamentos por

disponibilidade /ou de servico, assumido pelo orcamento da EP, SA.
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Em 2010 foi decidido pelo Governo a implementacdo de portagens em quatro concessées

SCUT, tendo os contratos sido assinados em Julho de 2010.

Extensao | Extensao

Concessao Concessionaria T':(I:()):* ::glime c!e
Dez/2009 | Dez/2010 G

Estradas de Portugal EP 10.848,6 10.873,0 7.165 7.014 Sem portagem
Brisa Brisa 1.094,6 1.094,6 22.717 22.125 Portagem real
Douro Litoral AEDL 52,7 57,5 72.553 68.404 Portagem real
Grande Lisboa Ascendi GL 84,3 84,3 50.770 55.169 Portagem real
Litoral Centro Brisal 92,7 92,7 8.205 8.509 Portagem real
Lusoponte Lusoponte 24,0 24,0 86.883 85.346 Portagem real
Norte Ascendi Norte 174,5 174,5 9.914 9.881 Portagem real
Oeste AEA 170,0 170,0 19.474 19.155 Portagem real
Algarve Euroscut 130,2 130,2 18.154 17.451 SCUT

Beira Interior Scutvias 177,5 177,5 10.545 10.574 SCUT

Beiras Litoral e Alta  Ascendi BLA 172,6 172,6 13.546 13.650 SCUT***
Costa de Prata Ascendi CP 104,5 104,5 36.536 35.184 SCUT **
Interior Norte Norscut 156,4 156,4 6.026 7.123 SCUT

Norte Litoral AENL 113,3 113,3 28.931 27.748 SCUT **
Grande Porto Ascendi GP 54,7 54,7 38.073 35.602 SCUT **
Mardo AE Marao A Portagem real

I R Ty FeY E

Fonte: Concessionarias da rede no ambito da TRIR. Inclui rede subconcessionada

*TMDA - Trafego médio diario anual

** A partir de 15.0ut.2010 passaram a regime de cobranga de portagem 272,5 kms de rede SCUT

***A concessdo BLA foi alvo de renegociagdo com o Estado para introdugdo de portagens, mas o inicio da sua cobranca carece de
decisdo governamental.

****TMDA ndo considerado devido a abertura ao trafego ter ocorrido a 16/12/2010

Figura 1-Rede Concessionada
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A EP - Estradas de Portugal, S.A (EP, SA) tornou-se Concessiondria Geral da Rede Rodovidria
Nacional (RRN), através do Decreto-Lei n2374/2007, de 7 de Novembro. O contrato celebrado
entre o Estado Portugués e a Concessionaria Geral decorreu da Resolucdo de Conselho de
Ministros n2 174-A/2007, de 23 de Novembro, que |lhe atribui por contrato a concessdo do
financiamento, concep¢do, construgao, conservacgao, requalificacdo e exploracdo da RRN por

75 anos.

Na linha de cumprimento das Resolu¢des do Conselho de Ministros n2 177/2007 de 10 de
Dezembro, n2181/2007 de 11 de Dezembro, n256/2008 de 26 de Marco e n® 106/2008 de 7 de
Julho, verificou-se a partir do final de 2007 o lancamento de oito concursos internacionais,
promovendo a construcdo de cerca de 1.000km de novas e a entrega a gestdo privada da

responsabilidade de operar e manter cerca de 1.150km de vias que estavam integradas na

gestdo directa da EP, SA., sete das quais ja se encontram contratadas.

Extensdo (Km) Data

Subcont‘:::ionada ) o Com Sem Lan;::‘r:ento Contrataciio

Exploragdo | Construir Portagem | Portagem Concurso
Douro Interior 36 207 243 0 243 243 | 23-11-2007 | 25-11-2008
AE Transmontana 56 138 194 14 180 194 | 26-11-2007 | 10-12-2008
Baixo Alentejo 220 127 347 68 279 347 | 03-12-2007 | 31-01-2008
Baixo Tejo 34 40 74 22 52 74 | 12-12-2007 | 23-01-2009
Algarve Litoral 235 35 270 0 270 270 | 17-03-2008 | 21-04-2009
Litoral Oeste 36 75 111 19 92 111 | 24-03-2008 | 26-02-2009
Pinhal Interior 371 149 520 102 418 520 | 16-06-2008 | 28-04-2010
AE do Centro 192 192 384 184 200 384 | 02-10-2009
Total 1180 963 2143 409 1734 2.143

Figura 3-Rede de Subconcessdes lancadas pela EP, SA
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No ambito das obrigacdes de cooperacdo das entidades reguladas, como disposto no Artigo
219 do Decreto-Lei 148/2007, sdo entidades sujeitas a sua jurisdicdo e devem prestar ao InIR,
IP toda a cooperacdo que este lhes solicite para o cabal desempenho das suas atribuicdes. Esta
colaboragdo concretiza-se designadamente na prestacdo de informacdes, no acesso a registos
e na disponibilizacdo de documentos, que sdo fornecidos nos prazos previstos na lei ou nos

que lhe forem determinados pelo InIR, IP.

Em cumprimento das obrigacdes decorrentes das respectivas Bases e dos Contratos de
Concessao, relativas as reclamacoes dos utentes, as concessionarias deverao ter “a disposicéo
dos utentes da Auto-Estrada, (...), livros destinados ao registo de reclamagées", e enviar
trimestralmente (a excepgao da Lusoponte, cuja obrigatoriedade é semestral) “as reclamagées
registadas, acompanhadas das respostas dadas aos utentes e dos resultados das investigacbes

que porventura tenham sido tomadas”.

Assim, com base nas reclamacdes enviadas pelas concessdes reguladas e no quadro de
competéncias do InIR, foi desenvolvido pelo terceiro ano consecutivo o Relatdrio de

Reclamacgdes que integra igualmente as reclamacoes recebidas directamente no Instituto.
Pretende-se que o presente relatério cumpra os seguintes objectivos:

e Ser uma fonte de informacdo a todos os intervenientes do sector;

e Avaliar as principais causas de reclamagdo e a sua evolugdo, de forma a definir um
conjunto de ac¢bes preventivas ou correctivas, que possibilitem a melhoria das
condicOes de circulacdo e seguranca dos utentes de infra-estruturas rodoviarias;

e Avaliar o desempenho das entidades gestoras da rede nacional no tratamento das

reclamagdes dos utentes, assim como promover a melhoria do servigo prestado.
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3. Reclamagodes dos Utentes de Infra-Estruturas Rodoviarias

A monitorizacdo das

reclamacdes constitui

uma ferramenta de gestado

importante,

assegurando um processo de melhoria continua no contexto de um mercado cada vez mais

exigente. Mais do que isso, a analise das suas causas origina quase sempre a definicao de

accdes internas de aperfeicoamento, que contribuem para o desenvolvimento das actividades

que compdem o modelo de gestdo de cada empresa.

Deste modo, a andlise das reclamacbes apresentadas pelos utentes de infra-estruturas

rodoviarias, o estabelecimento de circuitos internos de comunicacdo e o retorno da

informacdo sobre o tratamento dado a demonstracdo de insatisfacdo ou queixa, sdo aspectos

gue destacam a importancia do Utente, da prevencado e da melhoria continua do desempenho

das estradas e das concessionarias.

3.1. Tipificagao de Eventos

A andlise das reclamacgdes tem por base uma tipificacdo de eventos comuns a todas as

Concessionarias, como se apresenta no quadro seguinte:

Tipificagdo de Eventos

Caddigo Evento Cédigo Sub-evento Descrigao

00 00 Acidente

01 00 Ambiente

01 01 Qualidade do Ar

01 02 Recursos Hidricos

01 03 Ruido

01 04 Vegetagao

01 99 Outros

02 00 Congestionamento
02 01 Obras

02 02 Transito

02 03 Acidente

02 99 Outros

03 00 Equipamentos de Seguranca
03 01 Atenuador de Impacto
03 02 Guarda de Seguranga
03 03 Seguranca Pedonal

03 04 Separador Central

03 99 Outros

Relatério de Reclamacgdes 2010
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05 00 Faixa de Rodagem
05 01 Drenagem

05 02 Juntas de Dilatagao
05 03 Pavimento

05 04 Oleo

05 05 Gelo

05 06 Falta de acessos

05 07 Ocupagao Indevida da Estrada
05 08 Limpeza

05 99 Outros

06 00 lluminagao

06 01 Falta de lluminagao
06 02 Iluminagao Apagada
06 03 Iluminagao Derrubada
06 99 Outros

07 00 Obstaculos na Via
07 01 Animal

07 02 Arvore

07 03 Pedra

07 04 Veiculo Imobilizado
07 05 Terra

07 99 Outros

08 00 Servigo

08 01 Areas de Repouso

08 02 Falta Livro de Reclamagdes
08 03 AS/Postos de Abastecimento
08 04 Praca de Portagem

08 05 Tempo de espera

08 06 Assisténcia

08 99 Outros

09 00 Sinalizagao

09 01 Marca Rodoviaria

09 02 Semaforos

09 03 Sinal Vertical

09 04 Sinalizagdo Variavel
09 99 Outros

10 00 Taxa de Portagem
10 01 Classe

10 02 Identificadores

10 03 Reembolso Parcial

10 04 Titulo

10 05 Formas de Pagamento
10 06 Tempo de Espera

10 07 Utilizagdo Abusiva

10 08 Taxa Maxima / Valor
10 99 Outros

11 00 Projecgao de Objectos
11 01 Do Interior

11 02 Do Exterior

11 99 Outros

99 00 Outros

99 99 Outros

Figura 5-Tipificacdo de eventos e sub-eventos utilizados pelas concessionarias
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00 Acidente

01 Ambiente

02 Congestionamento

03 Equipamento de Seguranca

04 Expropriagoes

05 Faixa de Rodagem

De forma a simplificar a
analise quantificada das
reclamacoes, estas foram
integradas exclusivamente
na categoria de eventos,
apresentados na Figura 6.

06 lluminagao

07 Obstaculos na Via

08 Servigo

09 Sinalizagao

10 Taxa de Portagem

11 Projeccgao de Objectos

99 Outros

A A e e e e ]

Figura 6-Eventos utilizados na analise quantificada das reclamacg&es

Relatério de Reclamacgdes 2010 Pagina 13



' ' ' Instituto de Intra-Estruturas
Rodoviarias IP

3.2. Andlise as Reclamagdes Dirigidas ao InIR

O InIR, IP, como Instituto Regulador das Infra-Estruturas Rodoviarias, analisa as reclamacoes
recebidas directamente no Instituto, como as reclamacdes relativas a Rede Rodoviaria

Nacional que os utentes apresentam as concessionarias.

Como ligacdo preferencial de comunicacdao entre os utentes e o InIR, foi criado o Portal
Externo (www.inir.pt) que para além de facultar o acesso a informacdo sobre a Rede
Rodoviaria disponibiliza um formulario on-line que permite a apresentacdo de reclamacgdes ou
sugestdes, relativas aos servicos prestados pelas concessionarias, contribuindo para a
desmaterializacdo dos processos, tornando mais célere a circulagdo da informacdo entre o

Instituto, os utentes e as concessiondrias visadas, como se pode verificar pelas Figuras 7 e 8.

’I l rlnsulum de Infra-Estruturas Avaliacfes Ambientais Estratégicas | Recrutamento de Pessoal
Rodovidrias IP
Rede Rodoviaria Direitos dos Utentes ONS - InIR

MIssio

= Formul&rio ge Reclamscbes, Sugestios o Pedi

Porque nos preocupamos consigol

e Pedidos de Informacado

Deliberagbes
Despacho n? 2/2009 do InIR participa no seminario "As Grandes Obras Piblicas
Conselho Directivo de 7 de Infra-Estruturas de Transporte” da CCILF Contactos do Particular
Setembro de 2009 Nome: BI/Passaports / NIF/ Identificacio:
- *
28-10-10 ———
Taxas a pagar pela reprodugdo, =
T pa;,;:l, ?.E CECCUTEEM?E . 0 Modelo de Regulagdo e Supervisdo do Sector de Infra-E Localidade: Cédigo Postal:
3 m\mt_ rahc_‘.ln?&}e;_\gc_ Rodovidrias em Portugal foi apresentado pelo Presidente do * * *
QUE IntEgram o InfH, LF Semindrio "As Grandes Obras Publicas em Infra-Estrt Telefans: . E-Man: -
¢i0 do Tipo da =1
Tipo d= Sttuagia: Data da Dcomréncia:
. HZeacsonan v 3n-a£-z011 =
Figura 7- Portal Externo do InIR
Ioenumicacdo ao Local
Distrito: Estrada: Cutra: K Santido:
* ~| (= * Fimmcoonar .
Tdentificacio do Evanto
Tipo de Evanto: Datalha:
| - r *
Dutro:
Descicic Sucinta da Coomincla (=) - mix. 350 caracterss:
*

Figura 8-Formuldrio on-line
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A Quem & Onde? l Caso o utente  queira

0 Utente deve reclamar, sugerir ou pedir informagges junto da concessionaria da infra-estrutura rodoviaria, .
apresentar junto da
As vias municipais encontram-s sob jurisdicdo das respectivas autarquias, pelo que as reclamagdes deverdo ser dirigidas a
estag enfdades. concessiondria responsavel, a

Se & sua reclamagaa incide sobre uma Auto-Estrada, utilize o selector sequinte para verificar a respectiva concessionaria:

et ¥

sua reclamacdo, sugestdo ou
pedido de informacdo, basta

utilizar o selector de Auto-
AM

NORSCUT - Concessionaria de Auto-Estradas,
Norsut S8,

» Estrada/Concessiondria, como

se verifica na Figura 9. Esta
Lango Castro Daire Sul (Carvalhal) - Castro Daire

Norte, Reconcos (Bigorne), Régua, Vil Recl funcionalidade vai permitir a
i pers apresentzr 2 sus redamacdo

p prasentar a sua r

Clique ag

optimizacdo dos respectivos

circuitos com a diminuicdo dos
Para a restante rede de estradas, informamos que, no ambito do contrato de concessdo celebrado entre o Estado & a EP -
Estradas de Portugal, 5.A., esta empresa & responsavel por cerca de 11,000 km de vias rodovianias. Clique aqui, para
apresentar  sua reclamacdn, sugestia ou pedido de informacé.

Pode utilizar este formularc para a apresentacdo de sugestdes ou reclamacdes relativas aos senvicos prestados pelas
cancessionarias, Todas s reclamagdes, sugestdes e pedidos de informacgo, serdo objecto de apreciacéo pelo IR, .

tempos de resposta.

Figura 9 — Selector de Auto-Estrada/Concessionaria

Em Agosto, apds desenvolvimento informatico, deu-se inicio a funcionalidade da consulta on-
line do estado das reclamacdes, que permite ao utente de infra-estruturas rodoviarias saber
em que estado se encontra o seu processo de reclamacdo. Encontram-se disponiveis para
consulta as reclamacdes efectuadas directamente ao InIR,IP (carta, fax, e-mail ou formulario),

apresentadas a partir de 1 de Junho de 2010.
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Figura 10- Consulta do estado do processo de reclamagao

Para aceder a este servico é indispensavel que, o utente ao apresentar a reclamacao, indique

um dos seguintes nimeros de identificagdo:

o Bilhete de Identidade,

° Cartdo de Cidadao,

° Passaporte,

° Numero de Identificacdo Fiscal (NIF)

° ou Numero de Identificacdo de Pessoa Colectiva (NIPC).

e inserir a referéncia da reclamacdo ( por exemplo: REC/2010/xxx) que lhe sera atribuida
automaticamente se a reclamacdo for efectuada através do formuldrio no Portal InIR ou
fornecida pelo InIR a partir do seu registo no Sistema de Gestdo de Reclamacdes (SGR) no

primeiro contacto.
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Consulta de Estados e significado

Apds o preenchimento correcto da Referéncia da Reclamacgdo (REC/2010/xxx) e do Numero de
Documento de Identificacdo (Bl /Cartdo de Cidaddo/ Passaporte/ NIF/NIPC), o reclamante
acede a pagina que |lhe mostra o estado em que se encontra a sua reclamacgao. Os estados sao

0s seguintes:
01 - Reclamagao Recepcionada e respectiva data

A reclamacdo deu entrada no InIR e foi registada no Sistema de Gestdao de Reclamacgées (SGR)

na data indicada.

02 - Apreciacao da Reclamacgdo e respectiva data

Andlise da situacdo relatada pelo InIR e data indicada

03 - Notificacdo a Concessionadria para apresentac¢ao de alegagdes e respectiva data

O InIR solicitou a Concessionaria, na data indicada, os esclarecimentos sobre os factos

reclamados/relatados
04 - Analise das alega¢6es da Concessionaria e respectiva data

O InIR ja dispde dos elementos necessdrios para a aprecia¢do da reclamagdo e que, a partir

dessa data, se encontra a analisar a situagao relatada, para emissdo de parecer.

Em caso de necessidade, o InIR pode solicitar mais elementos a concessionaria, e neste caso

especifico, o estado retrocede ao 03 e respectiva data

05 - Informagdo ao Reclamante sobre decisdo e respectiva data
O InIR comunica ao reclamante o resultado da sua apreciagao
06- Encerramento/Arquivamento e respectiva data

Em caso de retomar o mesmo assunto, solicita-se a indicagdo do n2 de processo.
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O InIR sé analisa as reclamacdes dos utentes de infra-estruturas rodoviarias no ambito das
suas atribuicdes legais. Desta forma, as competéncias de intervengao directa do InIR, enquanto
supervisor e gestor dos contratos de concessdo, incluindo a eventual penalizacdo da
concessiondria por qualquer incumprimento contratual que seja detectado ou provado, nao se
relacionam nem se estendem, porém, a determinacdo ou a arbitragem sobre danos causados a
particulares reclamantes, que serdo da exclusiva responsabilidade, contratual ou legal, nos
termos gerais da responsabilidade civil, da concessiondria ou dos empreiteiros, uma vez fixado,

através de procedimentos negociais, de seguro ou judiciais, o respectivo nexo de causalidade.

E esse, precisamente, o regime estabelecido relativamente a responsabilidade extra-contratual
das concessionarias perante terceiros nas respectivas Bases de Concessdo e nos Contratos de

Concessao, que pode ser consultado em www.inir.pt.

Em 2010, registaram-se 363 exposicoes apresentadas directamente ao InIR, uma diminuicdo
de 15%, face a 2009, das quais 88% dizem respeito a reclamacdes, 8% sdo pedidos de

informacdes e 4% referem-se a sugestdes (Fig. 11).

REC SUG INF
M 2009 374 30 25
2010 318 14 31
M Var -56 -16 6

Figura 11- Evolugdo das exposi¢des em valores absolutos, por tipo
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No que respeita ao canal para apresentacdo de exposicles, verificou-se o correio com 146

entradas que corresponde a 40% do total das entradas, a internet com 113 entradas,

correspondente a 31% e o e-mail com 96 entradas que corresponde a 27%, tendo sido o envio

por fax de apenas 8 entradas correspondente a 2% do total de entradas (Fig. 12).

500
=
300
200
0 TE—— = =
-100
01 Internet 03 Fax 04 Correio 06 E-mail Total
H 2009 123 25 142 139 429
2010 113 8 146 96 363
i Var -10 -17 4 -43 -66

Figura 12- Evolugao das exposi¢cdes em valores absolutos, por canal de entrada

Continua-se a salientar a representatividade da comunicacdo electrénica (e-mail e Internet)

como canal preferencial do utente (58%) para apresentar a sua exposicdo contribuindo para a

desmaterializacdo do processo, tornando mais célere a circulacdo da informacdo entre o InIR,

o utente e a concessionaria visada, tendéncia também verificada em 2009.

Independentemente da sua modalidade de apresentacdo, a andlise das reclamacdes é sempre

efectuada de forma idéntica.
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A Figura 13 espelha a variacdo anual das exposi¢des recebidas no InIR pelos diversos canais e
constata-se que 54% das exposicbes se registaram no primeiro semestre de 2010 (Fig. 14), o

mesmo verificado no ano anterior.

Dezembro
Novembro
Outubro
Setembro
Agosto
Julho 2010

Junho & 2009
Maio
Abril

Margo

Fevereiro

Janeiro

50 60 70

Figura 13 - Evolucgdo das exposi¢cGes recebidas em valores absolutos, mensalmente

22 Semestre

i 2010
2009

12 Semestre

0 50 100 150 200 250 300

Figura 14 — Evolugdo das exposi¢Ges recebidas por semestre
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1000

100

N2 Reclamagodes
=
[S)

0,1
Eq. F. Obst. . Taxa | Proj.

Exp. llum. . .
Seg. P Rod. um Via Serv. | Sina P. Obj.

H 2009 5 62 29 6 2 62 16 80 11 35 79 3 39 | 429

2010 2 37 28 2 2 55 2 95 16 19 58 2 45 | 363
Var -3 -25 -1 -4 0 -7 -14 15 5 -16 | -21 -1 6 -66
Var %|-60% | -40% | -3% |-67% | 0% |-11% | -88% | 19% | 45% | -46% | -27% | -33% | 15% | -15%

Acid. | Amb. | Cong. Outro | Total

Figura 15 — Evolugdo das exposi¢Ges em valores absolutos, por evento

Comparativamente a 2009, verifica-se um decréscimo de 15% do total das exposigOes
apresentadas, com destaque, para as exposicées sobre lluminacdo (-88%), Equipamentos de
Seguranca (-67%), Acidentes (-60%), seguido das exposicGes sobre Sinalizacdo (-46%) e

Ambiente, nomeadamente ruido (-40%).

Contudo, os eventos Servico e Obstaculos na Via, que dizem respeito a animais e objectos,

tiveram um acréscimo face ao ano anterior de 45% e 19%, respectivamente.
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Brisa

SCUT Alg

O. Ent.
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Grande Lisboa
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Douro Litoral

Oeste
Costa Prata 2010
Lusoponte 2009

Norte Litoral
BLA

Grande Porto

Tanel Marao
Beira Interior

Litoral Centro

Interior Norte
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Figura 16 — Evolugdo da distribuicdo em valores absolutos das exposi¢cdes, por concessao

Interior Norte Beira Tanel Mardo

Costa Prata % 0. Ent.

a% 12%

BLA
Grande _z‘%/\
Porto
1%
Grande
Lisboa .‘ . SCUT Alg
8% 14%
Lusoponte \
3%

Oeste

Douro Litoral
7%

Norte Litoral S
3% Litoral Centro
0%

Figura 17- Distribui¢do percentual das exposi¢Ges, por concessdao em 2010

A Brisa, a concessao SCUT Algarve e a Concessao Norte registaram, em termos percentuais,

44% do valor total das exposicdes apresentadas, com 19%, 14% e 11%, respectivamente. A
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concessao da Grande Lisboa regista 8%, seguida das concessdes do Douro Litoral, Oeste e EP,

com 7%, do total das exposi¢Oes apresentadas, respectivamente. As restantes concessdes

apresentam valores inferiores a 4%.

De referir que, na rubrica Outras Entidades, com 12%, correspondente a 44 exposi¢des, sao da

responsabilidade de outras Entidades Reguladoras/Operadoras, como por exemplo a ASAE,

Camaras Municipais e Via Verde, entre outras, cujas exposicdes, apds analise, sao

imediatamente reencaminhadas a essas entidades, por a matéria reclamada ndo se enquadrar

no ambito das competéncias do InIR.

Concessao

Concessiondria

Extensao

Trafego**+*

Circulagao
Anual (10”6
veiculos x

{o
Dirigidas
InIR

Estradas de Portugal |EP 10.873 7.014 2.560.110 27.836 26
Brisa Brisa 1.095 22.125 8.075.625 8.840 68
Douro Litoral AEDL 57,5 68.404 24.967.460 1.436 25
Grande Lisboa Ascendi GL 85 55.169 20.136.685 1.698 30
Litoral Centro Brisal 93 8.509 3.105.785 288 1
Lusoponte Lusoponte 24 85.346 31.151.290 748 11
Norte Ascendi Norte 175 9.881 3.606.565 629 39
Oeste AEA 170 19.155 6.991.575 1.189 24
Algarve Euroscut 130 17.451 6.369.615 829 52
Beira Interior Scutvias 178 10.574 3.859.510 685

Beiras Litoral e Alta Ascendi BLA 173 13.650 4.982.250 860 6
Costa de Prata Ascendi CP 105 35.184 12.842.160 1.342 15
Interior Norte Norscut 156 7.123 2.599.895 407 (0]
Norte Litoral AENL 113 27.748 10.128.020 1.148 11
Grande Porto Ascendi GP 55 35.602 12.994.730 711 25
Tuanel do Marao AE Marao 4 ok Ak - - 4
Total | . 13484 339

Fonte: Concessionarias da rede no ambito da TRIR. Inclui rede subconcessionada

* A partir de 15.0ut.2010 passaram a regime de cobrancga de portagem 272,5 kms de rede SCUT

** TMDA - Trafego médio diario anual

*** N vejculos/ano

****TMDA n3o considerado devido a abertura ao trafego ter ocorrido a 16/12/2010

Figura 18-Extensdo da rede em exploragao (km), trafego, circulagdo anual e reclamagdes recebidas no InIR em 2010
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Analisando o desempenho das vdrias concessiondrias, apresenta-se na Figura seguinte o
indicador relativo ao nimero de reclamacgdes apresentadas pelo utente directamente ao InIR,
ponderado pelo trajecto e trafego realizado na concessao, que permite uniformizar a analise
do total de reclamac¢des, em comparagdo, com a intensidade de uso da infra-estrutura em
termos de numero de utentes efectivos e quildmetros por eles percorridos. A média do

sistema equivale a 0,02 reclamagdes por cada milhdo veiculos.km.

As concessoes Norte, Algarve e Grande Porto foram as que tiveram uma média superior a esse
valor, o mesmo verificado em 2009, com destaque para a melhoria desta média nas

concessoes Douro Litoral e Oeste.
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Figura 19 - Niumero de reclamagdes sobre a circulagdo total (milhdo de veiculos.km) da rede concessionada em
exploragdo
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Do total de 363 exposi¢cdes analisadas, todas foram objecto de resposta escrita, tendo-se
prestado ao utente todo o esclarecimento necessario e/ou encaminhamento da mesma para a
respectiva concessiondria ou entidade responsavel, de forma a estimular a resolucdo da
situacdo bilateralmente entre utente e concessionaria e/ou entidade. No caso da
concessiondria, esta deve no prazo de dez dias Uteis comunicar ao utente o resultado da
analise efectuada e/ou resolucdo da situacdo que motivou a reclamacdo, dando conhecimento

ao InlR.

Por vezes e atendendo a prdpria natureza de muitas das exposicoes recebidas, que impdem a
investigacdo das circunstancias que as originaram e inUmeras vezes a auscultacdo de outras
entidades, nomeadamente empreiteiros e prestadores de servicos, é inevitavel que o prazo de

resposta seja por vezes alargado, fixando-se o prazo limite de quarenta e cinco dias.

O esforco constante e renovado na prossecucdao da melhoria continua das condicdes de
circulacdo, seguranca e conforto aos utentes das infra-estruturas rodovidrias, é um

compromisso que o InIR continuara a privilegiar.

3.3. Lei do Utente

A Lei n.2 24/2007 de 18 de Julho, regulamentada pelo Decreto-Regulamentar n.2 12/2008 de 9
de Junho, definiu um conjunto normativo tendente a protec¢do dos direitos dos utentes das
infra-estruturas rodovidrias, nos casos de obras que interfiram com as condi¢Ges de circulagdo.
A respectiva Portaria n? 604-A/2008, de 9 de Julho, define o modelo de formulario destinado
aos pedidos de restituicdo de valores de portagens nos casos de incumprimento das
concessiondrias, quer por falta ou deficiente informagdo ao utente, quer por desrespeito das

exigéncias de seguranca aplicaveis.

O direito a solicitar a restituicdo de valores de portagens relativos a trocos em obras depende
da prévia Declaracdo de Incumprimento, a emitir pelo InIR, IP, nos termos do artigo 19.2 do

Decreto-Regulamentar n2 12/2008, de 9 de Junho.

Com esta moldura legislativa foram reforcados os direitos dos utentes das auto-estradas
concessionadas sujeitas a obras de duracgdo superior a 72 horas, e garantida a melhoria das
condicbes de circulagdo, seguranca e comodidade nesses trogos, através de normativos mais

exigentes, fiscalizacdo mais efectiva e quadro sancionatdrio mais desencorajador.
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Os mecanismos de concretizacao dos direitos dos utentes foram aperfeicoados e alargados aos

contratos de subconcessdo, concretizando cada vez mais a preocupagdo com o utente,

promovendo uma melhor qualidade de servigo e seguranga das vias, maior informacao e apoio

aos utentes.

Neste contexto, o InIR avaliou e aprovou um conjunto de cinquenta e dois projectos para

execucdo de obras que obrigam ao condicionamento das auto-estradas, nos termos da

legislacao referida, tendo como preocupacdo o respeito pela qualidade de servico, seguranca

das vias, maior informacao e apoio aos utentes, distribuidos por varias concessdes descritos na

figura seguinte:

Concessiondria PCEO's 2010 Ne
AEDL - Auto-Estradas do A41/1C24 - Lote 1 - N6 Argoncilhe
A43/1C29 - Lote 3 - N6 Gondomar
AEM - Auto-Estrada do A4/IP4 - Tunel do Mardo -Muro 43C
Marao, S.A.
Ao L T[] g R NGRS GEII A7 - Trabalhos de sinalizagdao Horizontal 1
do Norte, S.A. A11 - Trabalhos de sinaliza¢do Horizontal 1
A N ERGEN o g ORW\Ti 3Bl A41 - Trabalhos de Sinalizagao Horizontal 2
Es;radas do Grande Porto, A42 - Trabalhos de Sinalizagdo Horizontal 1
A T TE A G KA\l A25 - Trabalhos de Sinalizagdo Horizontal 2
S SSEL S RS Rl A25 - N6 IP2 / A25 - Construg&io PS12A 1
Litoral e Alta, S.A. A25 - Trabalhos de repavimentagio 1
A25/IP2 - N6 Ligagdo PS 12A - fases 3 e 4 2
Ascendi Costa de Prata - A17 Mira / Estadio - Trabalhos de Sinalizagdo Horizontal 1
Auto-Estradas da Costa de
Prata, S.A.
iYL= e (N e o YR T E -\ .3 IC17 CRIL - Barreiras Acusticas (Olival Basto / 1C22 - A8 / 2
Estradas da Grande Lisboa, Tunel do Grilo)
S.A. IC17 Norte - Camarate - Prior Velho - Barreiras Acusticas 1
_ IC17 - Algés / Buraca - Barreiras Acusticas 1
1C22 (A8 / A9 CREL) - Barreiras Acusticas 2
Ramo A + B Tunel do Grilo - Reparagao de Talude 1
IC17 - Pontinha / Odivelas - Reparagdo de Talude 1
1C19 - Trabalhos de sinalizagdao Horizontal 1
A16 - Reparagdo Talude pk 15+000 1
Auto-Estradas do Atlantico, A8 - Corte de Vias PK 92+600 N_S 3
Relatério de Reclamacgbes 2010 Pagina 26



' ' ' Instituto de Intra-Estruturas
Rodoviarias IP

A8 - Assentamento Viaduto Rio Alcoa

A8 - Lango Loures / Malveira - PCEO - Versio 2

BRISA - Auto-Estradas de A13 - Viaduto Ribeira Muge - Juntas Dilatagao
Portugal, S.A. A3 - Colocagdo de Tubagem na PS04 - PK 1+103

A2 - Escorregamento de Talude ao Pk 215 sentido S/N

A2 - Sublango Alcacer do Sal — Grandola Norte - Aditamento
PCEO

A4 - Construgdo da Nova PS027 - N6 de Campo - Sublango 3
Valongo / Campo - Fases 1,2 e 3

A1l - Ensaios de Corrosdo em Obras de Arte

B R R R R R

A3 - Alargamento 2 x 3 vias - Maia / Santo Tirso 1

A5 - Instalagdo de Contadores de Trafego, km 0+000 / km
8+100

A2 - Estabilizacdo Talude Encontro Norte - Viaduto Rio Sado 1
Sul/Norte
A12 - Pavimentag¢do Montijo - Pinhal Novo 1
A4 - Reparagao do Pavimento e Drenagem km 51+550 - km 1
51+600
A12 - Ligagdo a EN10 Alto da Guerra 2
A3 - Inspeccao de Seguranca - Trabalhos de Pavimentagao 1
BRISAL - Auto-Estradas do A17 - Reparagao do viaduto do Pranto
Litoral, S.A.
EUROSCUT- Sociedade A22 - N6 de alvor - Pk 18+500 - Trabalhos de Pavimentagao 1
Concessionaria da SCUT do
Algarve, S.A.
\[o]:81e{U) N oo [i T TV E{ENC (B A24 - PK 88+450 - Trabalhos de Drenagem (Drenos) 1
Auto-Estradas, S.A.
SCUTVIAS - Auto-Estradas da A23 - Tunel da Gardunha N_S - Reparagao Ventiladores 1
Beira Interior A23 - Pavimentagdo Castelo Branco - Soalheira

Figura 20- Projectos das Condig¢Ges de Execugdo de Obras

Como se verifica na Figura 21, em 2010 registou-se uma diminuicao significativa aos pedidos
de Reembolso da Taxa de Portagem, face aos anos anteriores, tendo sido as concessées Brisa e

Auto-Estradas do Atlantico as visadas.
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2008 m2009 m 2010

20

Pedidos de Reembolso Taxa de Portagem Pedidos de Informacgao

Figura 21- Evolugdo dos pedidos de Reembolso da Taxa de Portagem e Informagdes, em nimeros absolutos

Para manutencdo dos Niveis de Servico das vias com perfil de auto-estradas, para além das
caracteristicas proprias de tracado, sempre que o Trafego Médio Didrio (TMD) atinja em
qualquer sublanco um determinado limiar, os contratos de concessdo prevéem e exigem o

aumento do nuimero de vias desse sublango.

De acordo com estes limiares, sempre que o TMD de um sublanco seja superior a 35.000
veiculos, esse deverd ser alargado de duas para trés vias em cada sentido. Caso o TMD seja
superior a 60.000 veiculos, o niUmero de vias devera passar de trés para quatro em cada faixa

de rodagem.

Neste contexto, foi concluido o alargamento para 2x3 vias do lanco Estarreja - Feira, da auto-
estrada Al — Auto-estrada do Norte, assim como o alargamento para 2x3 vias da A2 - Auto-
estrada do Sul, no lanco Coina - Palmela - N6 da A12 e foram iniciadas as obras de alargamento
para 2x3 vias do sublango Maia / Santo Tirso da A3 — Auto-Estrada Porto / Valenga, tendo sido
a Brisa a concessiondria visada com 50% dos pedidos de Reembolso da Taxa de Portagem e

pedidos de informacgdes, sobre estas obras.

No que diz respeito ao lanco Loures/Malveira foram disponibilizadas as 32s vias desde
Dezembro, no entanto sobre a Auto-Estrada do Atlantico recairam os outros 50% dos pedidos

de Reembolso da Taxa de Portagem e pedidos de informacdes.
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Importa referir que ndo é pelo facto de existirem obras que existe o direito ao reembolso, mas
tdo sé com a emissdao da Declaracdo de Incumprimento por parte do InIR, requisito essencial
ao eventual direito ao reembolso, parcial, de quantias pagas a titulo de taxa de portagem, o

gue ndo se verificou.

3.4. Analise aos Relatorios das Concessionarias

Tendo o InIR, IP nas suas atribuicdes as funcGes de assegurar e monitorizar a defesa dos
direitos e interesses dos utentes e garantir a eficacia dos sistemas de participacdao dos utentes
na gestdao de qualidade e desempenho das estradas e dos operadores, impde-se ao Instituto
uma supervisdo eficaz e rigorosa, de forma a fiscalizar a execucdo dos objectivos
contratualizados e assim fazer cumprir os niveis ambientais, de qualidade e de seguranca

explicitados nos contratos de concessdo.

Neste contexto, o ano de 2010 constituiu para o Instituto um periodo de consolidacdo dessa
atribuicdo, com a implementacdo de uma plataforma informatica entre o InIR e as
Concessionadrias, para envio das reclamacdes efectuadas pelos utentes de infra estruturas
rodovidrias directamente aquelas, visando uma maior eficiéncia e eficacia no tratamento dos

dados, permitindo uma supervisdo desmaterializada das reclamacgdes dos utentes.

De salientar, que as concessiondrias s6 estdo obrigadas a enviar as reclamacdes dos utentes de
infra-estruturas rodoviaria, inscritas nos Livros de Reclamacgbes destinados para o efeito, em

cumprimento das obrigacdes decorrentes das respectivas Bases e dos Contratos de Concessao.

Em cumprimento das obrigacdes decorrentes das respectivas Bases e dos Contratos de
Concessao, relativas as reclamagdes dos utentes, as concessionarias deverao ter “a disposi¢éo
dos utentes da Auto-Estrada, (...), livros destinados ao registo de reclamagdes", e enviar
trimestralmente (a excepg¢do da Lusoponte, cuja obrigatoriedade é semestral) “as reclamagées
registadas, acompanhadas das respostas dadas aos utentes e dos resultados das investigagbes

que porventura tenham sido tomadas”.
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Reconhecendo a importancia das reclamacgdes para a fungdo de supervisdo que é legalmente
atribuida ao InIR, e por actualmente, os utentes de infra-estruturas rodoviarias terem a sua
disposicdo diversos meios, através dos quais podem manifestar a sua insatisfacdo, e pese
embora a obrigacdo contratual das concessiondrias seja apenas a de reportar as ocorréncias do
Livro de Reclamagdes, em 2010, procedeu-se a uma analise do universo das reclamagées
recebidas por todos os canais, pelo que, os valores do presente relatdrio ndo sao directamente

comparaveis com os apresentados nos Relatérios de Reclamacgdes de 2008 e 2009.

Relativamente as reclamagGes das Subconcessdes, estas sdo da responsabilidade da EP —

Estradas de Portugal, S.A., estando incluidas nesta concessao.
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3.4.1. Ascendi Norte - Auto Estradas do Norte, S.A.

CARACTERIZACAO DA CONCESSAO NORTE

Data de Inicio e periodo da concessdao 09-07-1999 / 30 Anos
Extensdo (km) 174,5

TMD Anual (veiculos) 2008 9.482

TMD Anual (veiculos) 2009 9.914

TMD Anual (veiculos) 2010 9.881
Circulagdo Anual (1076 veiculos x km) 629

2010

Regime de Exploragao Portagem real
Areas de servigo 5
Reclamag6es 2008 (Livro Reclamagdes)* 388
Reclamag6es 2009 (Livro Reclamagdes)* 418
Reclamag6es 2010 (Livro Reclamagées)* 270
Reclamag6es 2010 (Todos canais)** 301

URL http://www.ascendi.pt

*obrigagdo contratual

**Reclamacgdes entradas por diversos canais

A AENOR - Auto-Estradas do Norte, S.A. foi constituida em 17 de Junho de 1999 e encontra-
se sediada no Edificio Ariane, Rua Antero de Quental, 381 -32 no Freixieiro, 4455-586

Perafita.

Em 9 de Julho de 1999 foi celebrado entre a AENOR- Auto-Estradas do Norte, S.A. e o Estado
Portugués o “Contrato de Concessao Origindrio” a 30 anos, regulamentado pelo Decreto-Lei
248/A/99 de 6 de Julho, para a concepgao, projecto, construgio, financiamento, exploragdo
e conservagao, em regime de portagem real, dos Langos A7/IC5 Pévoa de Varzim/Famalicdo,
A7/IC5 Guimardes /Fafe, A7/IC5IC25 Fafe/IP3, A11/IC14 Esposende /Barcelos/Braga e
A11/1P9 Braga/Guimardes/IP4/A4. Constituiu ainda objecto da Concessio, para efeitos de
exploragao e conservacao, estando também sujeitos ao regime de portagem real, os langos
ja construidos A7/IC5 —Famalicdo/Guimardes e A11/IC14 — IC1 (Apulia)/EN205. Com um

total de 175km, esta concessao liga zonas fortemente industrializadas e de grande densidade
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populacional, como Vila do Conde, Braga, Guimaraes, com regioes tradicionalmente com

menor poder de compra e de dificil acessibilidade.

Em Setembro de 2009 a marca Aenor foi mudada para Ascendi. Em 2010 foi celebrado, com
efeitos a partir de 1 de Julho, o acordo de aditamento ao contrato de concessao, o qual teve
como principal alteragao a transferéncia do direito sobre as receitas de portagem da
concessionaria para a EP, S.A., que por sua vez tornou-se responsavel pelo pagamento anual
fixo de receitas de Disponibilidade a concessiondria. O nome da concessiondria foi entdo

alterado para ASCENDI NORTE - Auto-Estradas do Norte, S.A.

o A7 IC5 Pévoa de Varzim - Famalicao

e A7 IC5 Famalicdo - Guimaraes

o A7 IC5 Guimaraes - Fafe

e A7 IC5 Fafe (IC 25) - IP 3 (Vila Pouca de Aguiar)
e All IC14 IC1 (Apulia) - EN205

e All IC14 Esposende (IC 1) — Braga

e All 1P9 Braga-Guimaraes

o VN207 IP9-Felgueiras (EN101)

Em 2010, foram registadas na Concessdo Norte um total de 301 reclamacGes, tendo-se
verificado que 90% do total foram apresentadas no Livro de Reclamacdo, que corresponde a
270 reclamagdes, seguido do e-mail com 6%, correspondente a 20 reclamagdes, tendo sido o

envio por fax e correio de apenas 2%, com 6 e 5 reclamacgdes, respectivamente (Fig.22).

H Correio

H E-mail

d Fax

M Livro de
Reclamagodes

Figura 22-Distribuicdo percentual das reclamacgdes, por canal de entrada
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Independentemente da modalidade de apresentacdo, a analise das reclamacdes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas foram objecto de resposta escrita,
e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e/ou resolugdo da situagdo que motivou a

reclamagado.

12 Trim. 22 Trim. 32 Trim. 42 Trim.
Congestionamento 2 0 0 0 2
Equipamentos de Seguranga 0 0 0 1 1
Faixa de Rodagem 5 4 2 2 13
Obstaculos na Via 64 14 21 46 145
Projecgao de Objectos 8 3 4 8 23
Servigo 4 1 1 6 12
Sinalizagdo 2 1 1 2 6
Taxa de Portagem 51 14 11 23 99
Total 136 37 40 88 301

Figura 23 — Distribuicdo trimestral em valores absolutos das reclamagdes, por evento

Numa andlise geral, constata-se que 48% do total das reclamacdes incidem sobre os
Obstaculos na Via, nomeadamente animais e objectos e 33% a categoria Taxa de Portagem,
com destaque para a cobranga de taxa maxima por falta de apresentagao do titulo na barreira
de portagem (facto que decorre da Portaria n.2 762/93 de 27 de Agosto e do respectivo
Contrato de Concessdo). Segue-se a Projeccdo de Objectos com 8%, Faixa de Rodagem e

Servigo com 4% do total das reclamagdes, respectivamente (Fig. 24).
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Equip Congest. Faixa de
Seguranca 1% Rodagem
0% 4%

Taxa de
Portagem
33%

Obstaculos na
Via
48%

Servigo L
4%

Sinalizagdo Projecgao de
2% Objectos
8%

Figura 24- Distribui¢do percentual das reclamacgdes, por evento

A7 173

Figura 25 - Distribuicdo das reclamagdes pela rede concessionada a Concessdo Norte

No que diz respeito a distribuicdo de reclamacGes pela rede concessionada a Concessdo Norte
constata-se que cerca de 57% das reclamagdes recaem sobre a A7, nos eventos Obstaculos na

Via, Taxa de Portagem e Faixa de Rodagem (Fig. 25)
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Assim, para os eventos e langos mais reclamados, deverd a Concessiondria accionar
procedimentos internos com vista a uma diminuicdo destes indicadores, de forma a garantir a

melhoria do servico prestado ao utente de infra-estrutura rodoviaria.

Os valores aqui apresentados ndo sdo directamente compardveis com 2009, mas se forem
consideradas exclusivamente as reclamacgdes registadas no Livro de Reclamacgdes, as Unicas
gue constituem a obrigacdo contratual, constata-se em 2010 uma diminuicdo significativa em

cerca de 35%, que corresponde a 140 reclamagdes, na Concessdo Norte.
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3.4.2. AEA - Auto Estradas do Atlantico, S.A.

CARACTERIZACAO DA CONCESSAO OESTE

Data de Inicio e periodo da concessdao

21-12-1998 /30 Anos

Extensdo (km) 170

TMD Anual (veiculos) 2008 18.718
TMD Anual (veiculos) 2009 19.474
TMD Anual (veiculos) 2010 19.155
Circulagdo Anual (1076 veiculos x km) 1.189

2010

Regime de Exploragao

Portagem real

Areas de servigo 5

Reclamago6es 2008 (Livro Reclamagées)* 249
Reclamag6es 2009 (Livro Reclamagées)* 323
Reclamag6es 2010 (Livro Reclamagées)* 433
Reclamag6es 2010 (Todos canais)** 3459

URL

http://www.aeatlantico.pt

*Obrigagdo contratual
**Reclamagdes entradas por diversos canais

A Auto-Estradas do Atlantico — Concess6es Rodoviarias de Portugal, S.A. com sede em

Catefica — Apartado 327, 2564-912 em Torres Vedras, foi constituida em 4 de Novembro de

1998 . A AEA assinou o contrato de concessdao com o Estado Portugués no dia 21 Dezembro

de 1998, cuja duragao é de 30 anos, com termo em 2028, e tem por objecto além da

exploracdo e manutengao dos 85Km da A8 Sul (e.g., CRIL/Odivelas — Caldas da Rainha), a

concepgao, construcao e financiamento de novos trogos, numa extensao total de 85Km de

auto-estradas, divididos entre a A8 Norte (Caldas da Rainha — Leiria) e a A15 (Caldas da

Rainha — Santarém). As tarifas de portagem estdo sujeitas a revisao anual de acordo com os

indices de inflagao.
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e A8 IC1 CRIL - Loures

e A8 IC1 Loures - Malveira

e A8 IC1 Malveira - Torres Vedras Sul

e A8 IC1 Torres Vedras Sul - Torres Vedras Norte

e A8 IC1 Torres Vedras Norte - Bombarral

e A8 IC1 Bombarral - Obidos

e A8 IC1 Obidos - Caldas da Rainha (zona industrial)
e A8 IC1 Caldas da Rainha (zona industrial) - Tornada
e A8 IC1 Caldas da Rainha (Tornada) - Leiria(IC2)

e A15 IP6 Arndia - En115

e AI15 EN115 Rio Maior (IC1/A8) - Santarém (IP1/A1)

Em 2010, foram registadas na Concessdao Oeste um total de 3459 reclamacdes, tendo sido o
correio o canal preferencial dos utentes de infra-estruturas rodoviarias com 37% do total das
entradas que corresponde a 1273 reclamacdes, seguido do e-mail com 28%, correspondente a

960 reclamacdes, o RSF com cerca de 14% que corresponde a 490 reclamacgdes e o Livro de

Reclamacodes e fax com 12% e 9% correspondente a 433 e 303 reclamacdes, respectivamente.

£
\ 4

(Fig.26).

H Correio

H E-mail

i Fax

H Livro de Reclamagodes
i RSF

28%

T

Figura 26- Distribuicdo percentual das reclamacgdes, por canal de entrada

Independentemente da modalidade de apresentacdo, a analise das reclamacBes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas foram objecto de resposta escrita,
e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e/ou resolugdo da situagdo que motivou a

reclamacado.
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Evento 12 Trim. 22 Trim. 32 Trim. 42 Trim.

Acidente 104 65 80 208 457
Ambiente 1 0 2 2 5
Congestionamento 3 6 7 33 49
Faixa de Rodagem 4 2 2 13 21
lluminagdo 1 1 0 0 2
Obstaculos na Via 0 0 1 0 1
Servigo 1 6 2 3 12
Sinalizagdo 3 1 8 13 25
Taxa de Portagem 741 600 984 562 2887
Total 858 681 1086 834 3459

Figura 27 — Distribuicdo trimestral em valores absolutos das reclamagdes, por evento

Numa analise geral, constata-se que 84% do total das reclamagdes recaem na categoria Taxa

de Portagem que corresponde ao pagamento da taxa maxima por falta de apresentagdo do

titulo na barreira de portagem (facto que decorre da Portaria n.2 762/93, de 27 de Agosto e do

respectivo Contrato de Concessao) e 13 % a categoria Acidente.

Ambiente congest.

0% 0%

1% _~
aixa de
Acidente i Rodagem
13% 1%

Obstaculos na

Via
0,
Taxa de . O.A =
Sinalizacdo
Portagem 1%
84% 0
lluminagdo
0%
Figura 28 — Distribui¢do percentual das reclamagdes, por evento
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A maior parte destas reclamacdes resultam das obras de alargamento a decorrer na A8. Obras
deste tipo, independentemente de todos os cuidados na sua preparacao e desenvolvimento,
podem causar incomodos aos utentes, que se espera poderem ser compensados com a

posterior melhoria significativa das condic¢des de circulacao.

s/l 2864

A8 569

Al15 26

Figura 29- Distribuicdo das reclamacgdes pela rede concessionada a Concessdo Oeste

Para os eventos e lancos mais reclamados, devera a Concessionaria accionar procedimentos
internos com vista a uma diminuicdo destes indicadores, de forma a garantir a melhoria do

servico prestado ao utente de infra-estrutura rodoviaria.

Os valores aqui apresentados ndo sdo directamente comparaveis com 2009, mas considerando
exclusivamente as reclamacgdes registadas no Livro de ReclamacGes, as Unicas que constituem
a obrigacdo contratual, constata-se em 2010 um aumento em cerca de 34% correspondente a

110 reclamagdes, na Concessao Oeste.
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3.4.3. AEDL - Auto Estradas do Douro Litoral, S.A.

CARACTERIZAGAO DA CONCESSAO DOURO LITORAL

Data de Inicio e periodo da concessdo 27-12-2007 / 27 Anos
Extensdo (km) 52,7

TMD Anual (veiculos) 2008 63.824

TMD Anual (veiculos) 2009 72.553

TMD Anual (veiculos) 2010 68.404
Circulagdo Anual (1076 veiculos x 1.436

km) 2010

Regime de Exploragao Portagem real

Areas de Servico -

Reclamago6es 2008 (Livro Reclamagées)* 0
Reclamago6es 2009 (Livro Reclamagées)* 0
Reclamag6es 2010 (Livro Reclamagdes)* 4
Reclamag6es 2010 (Todos canais)** 111

URL http://www.brisa.pt

*Obrigagdo contratual
**Reclamagoes entradas por diversos canais

A AEDL foi constituida em 26 de Dezembro de 2007 e encontra-se sediada na Quinta da Torre
da Aguilha — Ed. Brisa — 2785-599 em S. Domingos de Rana. Através do Decreto-Lei 392/2007,
de 27 Dezembro, foram definidas e aprovadas as bases da concessao Douro Litoral, que tem
por objecto social principal a concepcao, projecto, constru¢cdao, aumento do nimero de vias,
financiamento, conservacao e exploracdo com cobranga de portagem aos utentes dos langos
de auto-estrada e conjuntos vidrios associados, nos distritos do Porto e Aveiro, pelo prazo de
27 anos, iniciado em 1 de Janeiro de 2008. Adicionalmente, as bases estabelecem a
responsabilidade da AEDL pela exploragdao e manuteng¢ao, sem cobranga de portagens, por
um periodo de 5 anos com termo em 31 de Dezembro de 2012, dos langos: A32/IC2 - S3o
Jodo da Madeira (ER 327) /Carvalhos (IP1); A41/1C24 - Picoto (IC2)/né da Ermida (IC25);
A43/IC29 - Gondomar /Aguiar de Sousa (IC24). As tarifas de portagem estdo sujeitas a

revisao anual de acordo com os indices de inflagdo.
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e Al

e Al

e A20
e A20
o A28
o A32
e A41
e A4l
e A43
e A43
e A44

1C2
IC1
IP1
1C23
IC1
1C2
1C24
IC24
1C29
1C29
IC23
EN14

N6 de Santo Ovidio (IC 2)—Coimbroes (IC 1)
Coimbroes (IC 23)—Ponte da Arrabida (Norte)
Carvalhos (IC 2)—né da VCI (IC 23)

N6 de Francos (IC 1)—né da VCI (IP 1)

Ponte da Arrabida (Norte)—Sendim (IP 4)

Sdo Joao da Madeira (ER 327)—Carvalhos (IP 1)
Espinho (IC 1)—Picoto (IC 2)

Picoto (IC 2)—né da Ermida (IC 25)

Ponte do Freixo Norte (IP 1)—Gondomar
Gondomar—Aguiar de Sousa (IC 24)
Coimbroes (IC 2)—Ponte do Freixo Sul (IP 1)
Ameal (IC 23)—Lega do Balio (IP 4)

Em 2010, foram registadas na Concessdo Douro Litoral um total de 111 reclamagdes, tendo-se

verificado que 60% do total das entradas foram apresentadas por e-mail, o que corresponde a

69 reclamacdes, seguido do correio com 29%, correspondente a 31 reclamacdes, tendo sido a

apresentacdo no Livro de Reclamacdes, fax e RSF com valores idénticos de apenas 4%,

correspondente em 4 reclamacdes, cada.

\\

H Correio

H E-mail

id Fax

H Livro de Reclamagées

i RSF

Figura 30 — Distribui¢do percentual das reclamagdes, por canal de entrada
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Independentemente da modalidade de apresentacdo, a analise das reclamacdes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas foram objecto de resposta escrita,

e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e/ou resolu¢do da situa¢cdo que motivou a

reclamagado.

12 Trim. 22 Trim. 32 Trim. 42 Trim.

Acidente 4 6 3 2 15
Ambiente 3 4 4 2 13
Equipamentos de Seguranga 0 1 0 2 3
Faixa de Rodagem 10 9 5 10 34
Obstaculos na Via 6 13 11 39
Servigo 1 2 1 0 4
Sinalizagao 0 0 0

Taxa de Portagem 0 0 0 1

Total 29 28 26 28 111

Figura 31- Distribuicdo trimestral em valores absolutos das reclamacgdes, por evento

Numa andlise geral, constata-se que 35% do total das reclamacdes incidem sobre os
Obstdculos na Via, nomeadamente animais e objectos, 31% a categoria Faixa de Rodagem,
com destaque para o pavimento, seguido do Acidente com 13% e Ambiente que corresponde

ao ruido com 12% (Fig. 17).

Servico _ sinalizaggo Taxa de Ambiente
3% Portagem 12%
% Equip.
Seguranca
3%

Acidente
13%
Obstaculos
HERVIE]
35%

Faixa de

Rodagem
31%

Figura 32 — Distribuigdo percentual das reclamagdes, por evento
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No que diz respeito a distribuicdo de reclamacgGes pela rede concessionada a Concessao Douro
Litoral constata-se a A20, que corresponde ao N6 de Francos (IC1) — N6 da VCI (IP1), o lanco

com maior nimero de reclamacdes, devido a danos no pavimento.

S/
A20
A28
N14
A4d4

Al
A4l
A43

IC2

Figura 33-Distribuicdo das reclamacGes pela rede concessionada a Concessdo Douro Litoral

Assim, para os eventos e lancos mais reclamados, deverd a Concessiondria accionar
procedimentos internos com vista a uma diminuicdo destes indicadores, de forma a garantir a

melhoria do servico prestado ao utente de infra-estrutura rodoviaria.

Os valores aqui apresentados ndo sao directamente comparaveis com 2009, mas considerando
exclusivamente as reclamagdes registadas no Livro de Reclamagdes, as Unicas que constituem
a obrigacdo contratual, constata-se em 2010 um registo em valores absolutos de 4

reclamacdes, na Concessdo Douro Litoral.
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3.4.4. AEM - Auto Estrada do Marao, S.A.

CARACTERIZACAO DA CONCESSAO TUNEL DO MARAO

Data de Inicio e periodo da concessdao 31-05-2008 / 30 Anos

Extensao (km) 3,9 (aberto trafego desde 16.12.2010)

TMD Anual (veiculos) 2008 -

TMD Anual (veiculos) 2009 -

TMD Anual (veiculos) 2010

Circulagao Anual (1076 veiculos x km) -
2010

Regime de Exploragao -

Areas de Servigo -

Reclamagées 2008 -

Reclamagdes 2009

Reclamagdes 2010 -

URL -

A Auto Estrada do Mardo, S.A. tem sede em Sintra, na Rua da Tapada da Quinta de Cima no
2714-555 Linho, foi constituida em 29 de Maio de 2008. Em 31 de Maio de 2008 foi celebrado
entre a Auto Estrada do Mardo, S.A., e o Estado Portugués o contrato de concessdao a 30
anos, com termo em 2038, que tem como objecto social exclusivo a concepgao, construgao,
aumento do numero de vias, financiamento, exploracdo e conserva¢ao com cobranga de
portagem aos utentes do lango de auto-estrada A4/IP4-Amarante-Vila Real, encontrando-se
incluido no referido lango a operagao, manutengdo e alargamento do trogo entre o N6 de
Geraldes e o N6 de Padronelo onde nao sera cobrada portagem ao trafego local. As tarifas

de portagem estdo sujeitas a revisdo anual de acordo com os indices de inflagao.

e A4 P4 Amarante-Vila Real

Nao existe informacado relativa a reclamacdes, por a infra-estrutura se encontrar na sua maior

extensao, em fase de construcao.
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3.4.5. Brisa - Auto Estradas de Portugal, S.A.

CARACTERIZAGCAO DA CONCESSAO BRISA

Data de Inicio e periodo da concessao 28-02-1972
30-12-2008* / 30 Anos

Extensdo (km) 1.094,6

TMD Anual (veiculos) 2008 22.749

TMD Anual (veiculos) 2009 22.717

TMD Anual (veiculos) 2010 22.125

Circulagdo Anual (1076 veiculos x 8.840

km) 2010

Regime de Exploragao Portagem real

Areas de Servico 25

Reclamago6es 2008 (Livro de Reclamagdes) ** 1091

Reclamago6es 2009 (Livro de Reclamagdes) ** 978

Reclamago6es 2010 (Livro de Reclamages) ** 873

Reclamag6es 2010 (Todos canais)*** 3737

URL http://www.brisa.pt

* Decreto-Lei n® 247 C/2008, de 30 de Dezembro aprova as bases de concess3o em vigor

** Obrigagdo contratual  ***Reclamagdes entradas por diversos canais

A Brisa — Auto-Estradas de Portugal, S.A. foi constituida em 28 de Setembro de 1972, quando
lhe foi outorgada a tarefa de construir 390 km de auto-estradas até o final de 1981, no
ambito de uma concessio que englobava as Auto-estradas Lisboa/Porto (Al),
Fogueteiro/Setubal (A2), Estadio Nacional/Cascais (A5) e Porto/Famalicio (A3). Esta
concessao viria também a integrar os langos Lisboa/Vila Franca de Xira e Carvalhos/Santo
Ovidio (A1), Lisboa/Estadio Nacional (A5) e Almada/Fogueteiro (A2), logo que fossem feitos
os langos contiguos. Desde entdo as bases de concessdo tém sido objecto de revisdo
periodica, com introducdo de alteracdes que se projectam no clausulado do contrato de
concessdo. A ultima revisdo ocorreu com o Decreto-Lei 247-C/2008, de 30 de Dezembro, o
qual renovou o prazo da concessdo por mais 27 anos, até 31 de Dezembro de 2035. A
concessao possui langos portajados e ndo-portajados, cujas tarifas estdo sujeitas a revisdo

anual de acordo com os indices de inflagdo.
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e Al IP1

e Al IP1

e Al IP1

e Al IP1

o A2

o A2 IP1

e A3

e A3

e A3

e A3 IP1

e A4

e A4 IP4

e A5

e A5 IC15
A6 IP7

IC18

1C2

IC3
IC3/IC11

Lisboa - Alverca
Alverca - Vila Franca de
Vila Franca de Xira - Carval
Carvalhos - Santo Ovideo
N6 da via rapida C.Caparica - N6
Fogueteiro - via longitudinal do Alga
Porto (VCI) - EN12

EN12 - Aguas Santas

Aguas Santas - Maia

N6 da Maia - Valenga

Aguas Santas - N6 de Ermesinde

N6 de Ermesinde - Amarante

Lisboa - Estadio Nacional

N6 do Estadio Nacional - Cascais

A2 - Elvas

Elvas - Caia

Estadio Nacional (A5) - Alverca

Carregado - I1C3

Setubal — Montijo

Almeirim - Marateca

Figueira da Foz - Santa Eulalia

Santa Eulalia - Coimbra Norte

Braga Sul - Celeirds

Celeirés - EN14

ircular Sul de Braga

a0 ao novo aeroporto de Lishoa

do Alto da Guerra

plataforma logistica Lisboa Norte
aforma logistica do Poceirdo

Em 2010, foram registadas na Concessdao Brisa um total de 3737 reclamagdes, tendo-se

verificado que 35% do total das entradas foram apresentadas por correio electrdnico,

correspondente a 1302 reclamacgdes, seguido do Livro de ReclamagGes com 23% que

corresponde a 873 reclamacdes, seguido do RSF e correio com 19% e 14%, correspondente a

697 e 541 reclamacdes, respectivamente, tendo sido a apresentacdo no Website da Brisa de

7% que corresponde a 253 reclamacées (Fig. 34).
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Figura 34 - Distribuicdo percentual das reclamacgdes, por canal de entrada

H Correio
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i Fax

H Livro de Reclamagodes

H Internet
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Independentemente da modalidade de apresentacdo, a analise das reclamacdes é sempre

efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas foram objecto de resposta escrita,

e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e/ou resolugdo da situagdo que motivou a

reclamagado.

Evento 12 Trim. 22 Trim. 32 Trim. 42 Trim. Total
Acidente 21 20 21 7 69
Ambiente 16 18 13 14 61
Congestionamento 0 11 12 24
Equipamentos de Segurancga 0 1 0 2
Faixa de Rodagem 42 43 24 42 151
Obstaculos na Via 353 276 311 359 1299
Servigo 113 109 88 166 476
Sinalizacao 20 15 14 17 66
Taxa de Portagem 164 208 477 740 1589
Total 730 690 960 1357 3737

Figura 35- Distribuicdo trimestral em valores absolutos das reclamagdes, por evento
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Numa andlise geral, constata-se que 42% do total das reclama¢bes se prendem com a
categoria de Taxa de Portagem, que corresponde a cobranca de taxa maxima por falta de
apresentacdo do titulo na barreira de portagem (facto que decorre da Portaria n.2 762/93, de
27 de Agosto e do respectivo Contrato de Concessao), formas de pagamento e classe de
veiculo, seguido dos Obstdculos na Via com 35%, nomeadamente animais e objectos e 13%

recaem no Servico, correspondente as areas de servico/ postos de abastecimento (Fig. 36).

Acidente Ambiente
2%

Congest.
1%

Equip.
Seguranga

Sinalizagao
2%

Figura 36- Distribuicdo percentual das reclamacgdes, por evento

No que diz respeito a distribuicdo de reclamagdes pela rede concessionada a Brisa, constata-se

que 40% das reclamagbes recaem sobre a Al.

Para os eventos e langos mais reclamados, deverd a Concessiondria accionar procedimentos
internos com vista a uma diminuicdo destes indicadores, de forma a garantir a melhoria do

servigo prestado ao utente de infra-estrutura rodovidria.
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Figura 37- Distribuigcdo das reclamagdes pela rede concessionada

Os valores aqui apresentados ndo sdo directamente comparaveis com 2009, mas se forem
consideradas exclusivamente as reclamagdes registadas no Livro de Reclamacgdes, as Unicas
que constituem a obrigacdo contratual, constata-se em 2010 uma diminuicdo em cerca de

11%, correspondente a 105 reclamagdes, na Concessdo Brisa.
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3.4.6. Brisal - Auto Estradas do Litoral, S.A.

CARACTERIZACAO DA CONCESSAO DO LITORAL CENTRO

Data de Inicio e periodo da concessdao 30-09-2004 / 30 Anos
Extensdo (Km) 92,7

TMD Anual (veiculos) 2008 6.599

TMD Anual (veiculos) 2009 8.205

TMD Anual (veiculos) 2010 8.509
Circulagdo Anual (1076 veiculos x 288

km) 2010

Regime de Exploragao Portagem real
Areas de Servico 2
Reclamago6es 2008 (Livro Reclamagées) * 0
Reclamagoes 2009 (Livro Reclamagées) * 0
Reclamagoes 2010 (Livro Reclamagées) * 26
Reclamag6es 2010 (Todos os canais) ** 150

URL http://www.brisa.pt

* Obrigacdo contratual
**Reclamag6es entradas por diversos canais

A Brisal — Auto-Estradas do Litoral, S.A., encontra-se na Quinta da Torre da Aguilha, Edificio

BRISA, Freguesia de S. Domingos de Rana, Concelho de Cascais.

Em 30 de Setembro de 2004 foi celebrado entre o Estado concedente e a concessionaria Brisal
— Auto-Estradas do Litoral, S.A. um contrato de concessdo para a concepg¢ao, projecto,
construgao, aumento do numero de vias, financiamento, conservacao e explora¢ao da auto-
estrada A17 entre Marinha Grande e Mirana. A Concessao tem um prazo de duragdo variavel,
entre 22 e 30 anos, terminando no ultimo dia util do més seguinte aquele em que o VAL das
receitas de portagem atinja o VAL Maximo. As tarifas de portagem estdo sujeitas a revisao

anual de acordo com os indices de inflagao.
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e IC1 Marinha Grande (A 8-IC 1) - Lourigal (IC8)
e IC1 Lourigal (IC 8) - Figueira da Foz (A 14-IP 3)
e IC1 Figueira da Foz (A 14-IP 3) - Quiaios

e IC1 Quiaios-Mira

e IC8 Lourical (IC1) — n6 de Pombal (A1/IP1)

Em 2010, foram registadas na Concessdao do Litoral Centro um total de 150 reclamacdes,
tendo-se verificado que 40% do total das entradas foram apresentadas por e-mail, que
corresponde a 60 reclamacdes, seguido do Livro de Reclamacdes e RSF ambos com 17% e o
Correio com 15% correspondente em cerca de 26, 25 e 22 reclamacdes, respectivamente,

tendo sido o envio por fax de apenas 9% com 3 reclamacées (Fig. 38)

h@h

M Correio

H E-mail
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v

.y T
T

M Fax
H Livro de Reclamagodes

H Internet

H RSF

Figura 38-Distribuicdo percentual das reclamagdes, por canal de entrada

Independentemente da modalidade de apresentacdo, a analise das reclamacbes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas foram objecto de resposta escrita,
e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e/ou resolucgdo da situagdo que motivou a

reclamacao.
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Evento 22 Trim. 32 Trim.

Acidente 0 1 0

Ambiente 0 2 0 0

Faixa de Rodagem 1 0 0

Obstaculos na Via 10 10 6 20 46
Servigo 2 1 1 1 5
Sinalizacao 0 1
Taxa de Portagem 17 23 28 25 93
Total 31 37 36 46 150

Figura 39- Distribuicdo trimestral em valores absolutos das reclamagdes, por evento.

Numa analise geral, constata-se que 62% do total das reclamacdes recaem sobre a Taxa de
Portagem, nomeadamente formas de pagamento e classe de veiculo, seguido dos Obstaculos

na Via que corresponde a animais e objectos.

Acidente Ambiente Faixa de
1% % Rodagem
1%

Obstaculos na
Via
31%
LEYEN:[S
Portagem
62%

Servigo
3%

Sinalizagao
1%

Figura 40- Distribui¢do percentual das reclamacgdes, por evento
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Figura 41- Numero de reclamagées na rede concessionada a Concessao Litoral Centro

Para os eventos mais reclamados e lancos, devera a Concessiondria accionar procedimentos
internos com vista a uma diminuicdo destes indicadores, de forma a garantir a melhoria do

servico prestado ao utente de infra-estrutura rodoviaria.

Os valores aqui apresentados nao sao directamente compardaveis com 2009, mas
considerando exclusivamente as reclamagées registadas no Livro de Reclamagdes, as Unicas
que constituem a obrigacdo contratual, constata-se em 2010 um registo de 26 reclamagoes,

na Concessao Litoral Centro.
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3.4.7. EP - Estradas de Portugal, S.A.

CARACTERIZAGAO DA CONCESSAO ESTRADAS DE PORTUGAL

Data de Inicio e periodo da concessdao 23-11-2007 / 75 Anos
Extensao (Km) * 10.848,6

TMD Anual (veiculos) 2008 7.009

TMD Anual (veiculos) 2009 7.165

TMD Anual (veiculos) 2010 7.014
Circulagdo Anual (1076 veiculos x 27.836

km) 2010

Regime de Exploragao Sem portagem
Areas de servigo N/D
Reclamag6es 2008 (Todos canais)* 1627
Reclamag6es 2009 (Todos canais)* 2504
Reclamag6es 2010 (Todos canais)* 2683

URL www.estradasdeportugal.pt

* Todas as reclamagdes recebidas através do Programa Estrada Livre, pelos diversos canais, estdo incluidas as reclamagdes
relativas a rede sub-concessionada.
N/D - informag&o “N3o Disponivel”

Através do Decreto-Lei n.2 374/2007, de 7 de Novembro, a EP-Estradas de Portugal E.P.E. foi
transformada em sociedade anénima com capital social integralmente pertencente ao
Estado Portugués. Em seguida lhe foi atribuida, pelo Decreto-Lei n2 380/2007, de 13 de
Novembro, uma concessao a longo prazo a qual tem por objectivo a concepgdo, projecto,
construcao, financiamento, conservacao, exploracao e alargamento da Rede Rodoviaria
Nacional, sucedendo a EP — Estradas de Portugal, E. P. E., em todos os seus direitos e
obrigacoes legais. O contrato de concessao tem o prazo de 75 anos, iniciado em 23 de
Novembro de 2007. As vias pertencentes as concessdes do Estado ja existentes passardo a
integrar o objecto do contrato da EP no momento em que ocorra o termo de seus contratos,
ou em que ocorra a transformacdo destes em contratos de subconcessdo. Porém enquanto
concessiondrio geral, a EP também deve langar sub-concessdes com vista a criacdo das vias
que faltam para a conclusao do PRN2000. Como fonte de receitas adicional as portagens
cobradas nas vias portajadas, foi atribuida a EP, S.A. a receita da Contribuicdo de Servico

Rodovidrio, como contrapartida pela utilizacao da rede rodoviaria nacional.
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O novo modelo organizativo esta assente nos principios de solidariedade inter-geracional,
coesdo nacional, auto-sustentabilidade, e transparéncia nos custos e tarifas aplicadas no
sector. Este novo modelo também pretende permitir o controlo publico do desempenho e da
eficiéncia da EP, S. A., através da fixagao de objectivos publicos e contratualizados no que se
refere a qualidade de servico das vias nacionais, a reducdo da sinistralidade, e a

sustentabilidade ambiental.

Tal como aconteceu em anos anteriores, a EP-Estradas de Portugal, S.A. reporta as
reclamacdes recebidas através dos varios canais, como estdo incluidas as reclamagdes relativas

a rede subconcessionada.

Assim, em 2010 foram registadas na EP-Estradas de Portugal, S.A.,, um total de 2683
reclamacoes, sendo a Internet o canal preferencial do utente de infra—estruturas rodoviarias
para apresentar a sua reclamacdo com 90% do total das apresentacGes, correspondente a

2398 reclamacdes (Fig. 42).

M Correio
H E-mail
kd Fax

M Internet

M Telefone

Figura 42- Distribuicdo percentual das reclamacgdes, por canal de entrada

Independentemente da modalidade de apresentacdo, a analise das reclamacBes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas foram objecto de resposta escrita,
e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e /ou resolucdo da situacdo que motivou a

reclamacao.
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Evento 20 Trim. 3° Trim. 4° Trim.

Ambiente 12 54 57 31 154
Congestionamento 8 17 11 32 68
Equipamentos de Seguranga 6 23 15 30 74
Faixa de Rodagem 142 132 111 150 535
lluminagao 81 5 5 9 100
Obstaculos na Via 14 40 41 60 155
Outros 27 119 118 172 436
Sinalizagao 627 124 150 139 1040
Taxa de Portagem 0 2 2 117 121
Total 917 516 510 740 2683

Figura 43-Distribui¢do trimestral em valores absolutos das reclamagdes, por evento

A Figura 44 apresenta a distribuicdo percentual das reclamacdes, por evento. Numa analise
geral, constata-se que 39% do total das reclamagdes se prende com a sinalizagdo, seguido da
Faixa de Rodagem com 20% e outros eventos ndao englobados na especificagcdo definida com

16%.

Ambiente Congest.
Taxa de 0/ 0 H
6% 2% Equip.Seguran¢a
Portagem o,
3%
4%
Sinalizagao
39%
lluminagao
4%
Obstaculos na

Via
6%

Figura 44- Distribui¢do percentual das reclamacgdes, por evento
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Comparativamente a 2009, verifica-se um acréscimo em cerca de 7% no total das reclamacoes

apresentadas, com maior incidéncia sobre sinalizacao.

No entanto, verifica-se um decréscimo significativo de reclamagdes nos eventos
Congestionamento, correspondente a 60% (-102 reclamagGes), Ambiente, nomeadamente
reclamagdes sobre ruido uma reducdo de 54% (-182 reclamacgbes) e 43% para a Faixa de

Rodagem que dizem respeito a reclamacgdes sobre pavimento (- 405 reclamacdes).
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12008 131 91 56 522 68 189 381 0 189 1627
2009 336 170 83 940 72 222 447 22 212 2504
2010 154 68 74 535 100 155 1040 121 436 2683

Figura 45- ReclamagGes por evento, em valores absolutos

Para os eventos mais reclamados, deverd a Concessiondria accionar procedimentos internos

com vista a uma diminuicdo destes indicadores, de forma a garantir a melhoria do servico

prestado ao utente de infra-estrutura rodoviaria.
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3.4.8. Euroscut - Sociedade Concessionaria da Scut do Algarve, S.A.

CARACTERIZAGAO DA CONCESSAO SCUT DO ALGARVE

Data de Inicio e periodo da concessdao

11-05-2000 / 30 Anos

Extensao (km) 130,2
TMD Anual (veiculos) 2008 18.409
TMD Anual (veiculos) 2009 18.154
TMD Anual (veiculos) 2010 17.451
Circulagdo Anual (1076 veiculos x km) 829
2010

Regime de Exploragao SCUT

Areas de servigo

4 (das quais 1 ndo foi sub-concessionada pela

Euroscut)
Reclamagoes 2008 (Livro de Reclamagdes) * 84
Reclamagdes 2009 (Livro de Reclamagdes) * 71
Reclamagdes 2010 (Livro de Reclamagdes) * 52
Reclamag6es 2010 (todos canais) ** 85

URL

geral@cc.euroscut.pt

* Obrigagdo contratual
**Reclamacg6es entradas por diversos canais

A concessao SCUT do Algarve, regulamentada de acordo com o Decreto-Lei n.2 55-A/2000,

de 14 de Abril, teve inicio a 11 de Maio de 2000 e pressupde a constru¢do, manutengao e

gestao da auto-estrada A22, em regime SCUT (sem cobranca ao utilizador), durante 30 anos,

com termo em 2030. O periodo operacional da Concessao, com a exploracao plena dos

langos afectos a Concessao teve o seu inicio em 1 de Janeiro de 2004.

o A22 1C2 Lagos-Lagoa;

o A22 1C3 Lagoa-Alcantarilha.

e A22 1C4 Alcantarilha-Guia;

o A22 1P1 Guia - Vila Real de Santo Antodnio.
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Em 2010, foram registadas na Concessao SCUT do Algarve, um total de 85 reclamacdes, tendo-

se verificado que 64% do total das entradas foram apresentadas no Livro de Reclamacgées que

corresponde a 52 reclamacgbes, seguido do correio com 19%, correspondente a 16

reclamacdes, o correio electronico com 17% que corresponde a 14 reclamacgdes, tendo sido o

fax e Website com apenas 2% e 1%, ou seja com 2 e 1 reclamacdes, respectivamente (Fig.46).

A

J

Figura 46-Distribuicdo percentual das reclamagdes, por canal de entrada
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Independentemente da modalidade de apresentacdo, a analise das reclamacdes é sempre

efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas foram objecto de resposta escrita

e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e/ou resolucdo da situacdo que motivou a

reclamacgado.

Evento 1° Trim. 20 Trim. 3° Trim. 4° Trim.
Ambiente 3 1 3
Faixa de Rodagem 2 0
Obstaculos na Via 14 10 18 23 65
Projeccao de Objectos 0 1 0 1
Servigo 1 0
Sinalizagao 0 0
Total 20 12 24 29 85
Figura 47-Distribuicdo trimestral em valores absolutos das reclamagdes, por evento
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Numa analise geral, constata-se que 76% das reclamacgdes se prendem com os Obstaculos na
Via, nomeadamente animais e objectos, 14% a categoria Ambiente que corresponde a
reclamacdes sobre ruido e 6% a categoria Faixa de Rodagem, que corresponde a reclamacgdes

sobre pavimento.

Servigo Sinalizacao Ambiente

4% 2% 1% Faixa de

Rodagem
6%

Projecgao de
Objectos
1%

Obstaculos

na Via
76%

Figura 48 - Distribuicdo percentual das reclamagdes, por evento

Para os eventos mais reclamados, deverd a Concessiondria accionar procedimentos internos
com vista a uma diminuicdo destes indicadores, de forma a garantir a melhoria do servico

prestado ao utente de infra-estrutura rodovidria.

Os valores aqui apresentados ndo sao directamente comparaveis com 2009, mas considerando
exclusivamente as reclamagdes registadas no Livro de Reclamagdes, as Unicas que constituem
a obrigagdo contratual, constata-se em 2010 um decréscimo de 27% correspondente a 19

reclamacoes, na Concessdo Algarve.
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3.4.9. Auto-Estradas Norte Litoral — Sociedade Concessionaria AENL, S.A.

CARACTERIZACAO DA CONCESSAO DO NORTE LITORAL

Data de Inicio e periodo da concessdao 17-09-2001 / 30 Anos
Extensao (km) 113,3

TMD Anual (veiculos) 2008 27.798

TMD Anual (veiculos) 2009 28.931

TMD Anual (veiculos) 2010 27.748
Circulagdo Anual (1076 veiculos x km) 1.148

2010

Regime de Exploragao SCUT*

Areas de servigo 2
Reclamagoes 2008 (Livro de Reclamagcdes) ** 46
Reclamago6es 2009 (Livro de Reclamagcdes) ** 79
Reclamag6es 2010 (Livro de Reclamagdes) ** 1
Reclamag6es 2010 (Todos canais)*** 91

URL geral@euroscutnorte.pt

* A partir de 15/0ut/2010 passaram a regime de cobranca de portagem
** Obrigag¢do contratual
***Reclamacdes entradas por diversos canais

Em 17 de Setembro de 2001 foi celebrado entre a Euroscut Norte — Sociedade Concessionaria
da SCUT do Norte Litoral, S.A. e o Estado Portugués o “Contrato de Concessao Originario” a
30 anos, com termo em 2031, para a concepgao, projecto, construgao ou duplicagdo do
numero de vias, financiamento, conservacdo e exploracao, em regime de portagem SCUT
(sem custo para o utilizador), de determinados langos de auto-estrada e conjuntos viarios
associados no Norte Litoral. Em 2010 foi celebrado, com efeitos a partir de 1 de Julho, o
acordo de aditamento ao contrato de concessao, o qual teve como principais alteragdes: a
introdugao nas vias da concessao de portagens reais, as quais passaram a constituir receita
da EP, S.A.; e a substituicdo da remuneragao com base nas portagens SCUT para um
pagamento anual fixo de receitas de Disponibilidade. O nome da concessionaria foi alterado

para Auto-Estradas Norte Litoral — Sociedade Concessionaria AENL, S.A.
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e IC1 Porto - Viana do Castelo (IP9);

e IC1 Viana do Castelo (IP9) - Caminha

e IP9 Viana do Castelo (IC1) - Nogueira
e |IP9 Nogueira - Estoraos

e IP9 Estordos - Ponte de Lima (IP 1/A3)
o N6 de Modivas

Em 2010, foram registadas na Concessdo Norte Litoral um total de 91 reclamacées, tendo-se
verificado o correio com 42 entradas, que corresponde a 46% do total das entradas, seguido
do e-mail com 33%, que corresponde a 30 reclamacgdes e fax com 19%, correspondente a 17
reclamacgOes. A apresentacdo no Livro de ReclamacGes teve somente 1 reclamacdo, assim

como a Internet (Fig.49).

‘ " H Correio
) H E-mail

id Fax
H Internet

M Livro de Reclamagées

Figura 49- Distribuicdo percentual das reclamacgdes, por canal de entrada

Independentemente da modalidade de apresentagdo, a analise das reclamagbes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas foram objecto de resposta escrita,
e que foi prestado ao utente todos os esclarecimentos e/ou resolucdo da situacdo que

motivou a reclamacao.
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Evento 12 Trim. 22 Trim. 42 Trim.

Ambiente 0 3 10 2 15
Congestionamento 0 3 0 0
Equipamentos de Seguranga 0 1 0 0

Faixa de Rodagem 4 0 0 10 14
lluminagdo 0 0 0 1 1
Obstaculos na Via 8 4 18 12 42
Outros 7 0 0 0 7
Sinalizagdo 2 3 2 1 8
Total 21 14 30 26 91

Figura 50 — Distribuicdo trimestral em valores absolutos das reclamagdes, por evento
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46%
lluminagdo

1%

Figura 51-Distribuicdo percentual das reclamagdes, por evento

Numa analise geral, constata-se que 46% do total das reclamagdes se prendem com os
Obstaculos na Via, nomeadamente animais e objectos, 17% a categoria Ambiente que
corresponde a reclamagdes sobre o ruido e 15% recaem sobre a Faixa de Rodagem,

nomeadamente pavimento. (Fig. 51).
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A28 82

A27 9

Figura 52-Distribuicdo das reclamagdes pela rede concessionada a Concessdo Norte Litoral

No que diz respeito a distribuicdo de reclamacdes pela rede concessionada a Concessdo Norte
Litoral, consta-se que a A28 foi a AE com o maior nimero de reclamacdes, devido a danos no

pavimento.

Assim, para os eventos mais reclamados, deverd a Concessionaria accionar procedimentos
internos com vista a uma diminuicdo destes indicadores, de forma a garantir a melhoria do

servico prestado ao utente de infra-estrutura rodovidria.

Os valores aqui apresentados ndo sdo directamente comparaveis com 2009, mas considerando
exclusivamente as reclamacdes registadas no Livro de ReclamacGes, as Unicas que constituem
a obrigacdo contratual, constata-se em 2010 um decréscimo de 27%, correspondente a 19

reclamagoes, na Concessao Norte Litoral.
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3.4.10. Lusoponte — Concessionaria para a Travessia do Tejo, S.A.

CARACTERIZACAO DA CONCESSAO LUSOPONTE

Data de Inicio e periodo da concessdao

24-03-1995 / 33 Anos

Extensdo (km) 24
TMD Anual (veiculos) 2008 86.579
TMD Anual (veiculos) 2009 86.883
TMD Anual (veiculos) 2010 85.346
Circulagdo Anual (1076 veiculos x km) 2010 748

Regime de Exploragao

Portagem real

Areas de servigo 1

Reclamagdes 2008 (Livro de Reclamagdes) * N/D
Reclamag6es 2009 (Livro de Reclamagdes) * 371
Reclamag6es 2010 (Livro de Reclamagdes) * 170
Reclamag6es 2010 (Todos os canais)** 293

URL

http//www.lusoponte.pt

N/D - informagdo “Nao Disponivel”
* Obrigacdo contratual
** Reclamagdes entradas por diversos canais

Em 24 de Margo de 1995 foi assinado o 22 contrato de concessdo entre a LUSOPONTE —

Concessionaria para a Travessia do Tejo, S.A. e o Estado Portugués, com prazo variavel até o

limite maximo de 33 anos a partir da data de assinatura deste contrato. De acordo com o

Decreto-Lei n.2 168/94, de 15 de Junho de 1994, a empresa tem a concessdo da concepgio,

construcao, financiamento, operacao e manuten¢ao da Ponte Vasco da Gama sobre o rio

Tejo em Lisboa. Até 31 de Margo de 1998, a empresa teve como principal actividade a

concepgao, construgao e financiamento da Ponte Vasco da Gama, tendo iniciado em 1 de

Abril de 1998 a actividade de operagao e manuten¢cdo da mesma. Adicionalmente, e de

acordo com o Decreto-Lei atras referido, apds 1 de Janeiro de 1996, a empresa passou a ter a

responsabilidade pela gestdao e manutenc¢do da Ponte 25 de Abril, e a ser a beneficiaria, no

contexto desta concessao, das receitas liquidas da operagao desta ponte.
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e Ponte 25 de Abril

e NO de Sacavém

e NoOs de ligagcdao nova Travessia - EN10

e Ponte Vasco da Gama

e | Nos de ligacao Ponte Vasco da Gama - Anel regional de Coina

Em 2010, foram registadas na Concessdao Lusoponte um total de 293 reclamacdes, tendo-se
verificado que 58% do total das entradas foram apresentadas no Livro de Reclamacdes que
corresponde a 170 reclamacgdes, seguido do correio electronico com 36%, correspondente a
104 reclamacdes e o correio e fax com apenas 4% e 2%, que corresponde a 12 e 7

reclamacdes, respectivamente.

M Correio
H E-mail
d Fax

H Livro de Reclamagdes

Figura 53-Distribuicdo percentual das reclamagdes, por canal de entrada

Independentemente da modalidade de apresentacdo, a analise das reclamacbes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas foram objecto de resposta escrita,
e que foi prestado ao utente todos os esclarecimentos e/ou resolucdo da situacdo que

motivou a reclamacao.
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Evento 22 Trim. 32 Trim. 42 Trim.

Ambiente 0 0 1 0 1
Congestionamento 1 1 0 4
Faixa de Rodagem 11 2 4 5 22
Obstaculos na Via 39 16 19 23 97
Outros 11 5 4 5 25
Servigo 19 12 11 8 50
Sinalizagdo 1 1 3 3 8
Taxa de Portagem 36 18 11 21 86
Total 118 55 55 65 293

Figura 54-Distribuicdo trimestral em valores absolutos das reclamagdes, por evento

Numa andlise geral, constata-se que 33% do total das reclamacdes se prendem com

Obstdculos na Via, 29% a Taxa de Portagem, nomeadamente formas de pagamento, 17% ao

Servico que corresponde ao tempo de espera e praca de portagem, seguido de Outros que

corresponde a matérias indiferenciadas que ndo se enquadram na classificacdo de eventos

adoptada e Faixa de Rodagem, com 9% e 8%, respectivamente (Fig. 55).

Ambiente Congest. Faixa de
0% Rodagem
8%

Taxa de
Portagem

29%
Obstaculos na

Via
33%
Servigo
17%

Sinalizagao
3%

Figura 55-Distribuicdo percentual das reclamagdes, por evento
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No que diz respeito a distribuicdo de reclamagdes pela rede concessionada a Concessdo
Lusoponte, constata-se a 56 % do total das reclamacdes recaem sobre a Ponte 25 de Abril e

44% sobre a Ponte Vasco da Gama (Fig. 56)

Figura 56-Distribuicdo das reclamagdes pela rede concessionada a Concessao Lusoponte

Assim, para os eventos mais reclamados, devera a Concessiondria accionar procedimentos
internos com vista a uma diminuicdo destes indicadores, de forma a garantir a melhoria do

servico prestado ao utente de infra-estrutura rodoviaria.

Os valores aqui apresentados ndo sao directamente comparaveis com 2009, mas considerando
exclusivamente as reclamagdes registadas no Livro de Reclamagdes, as Unicas que constituem
a obrigagdo contratual, constata-se em 2010 um decréscimo de 54%, correspondente a 201

reclamagoes, na Concessao Lusoponte.
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3.4.11. Ascendi Grande Lisboa - Auto - Estradas da Grande Lisboa, S.A.

CARACTERIZACAO DA CONCESSAO DA GRANDE LISBOA

Data de Inicio e periodo da concessdao 10-01-2007 / 30 Anos
Extensao (Km) 84,3

TMD Anual (veiculos) 2008 71.825

TMD Anual (veiculos) 2009 50.770

TMD Anual (veiculos) 2010 55.169
Circulagdo Anual (1076 veiculos x km) 1.698

2010

Regime de Exploragao Portagem real / Sem portagem
Areas de servigo 2
Reclamago6es 2008 (Livro de Reclamagdes) * 14
Reclamag6es 2009 (Livro de Reclamagdes) * 82
Reclamag6es 2010 (Livro de Reclamagdes) * 34
Reclamag6es 2010 (Todos os canais)** 94

URL http://www.ascendi.pt

* Obrigacdo contratual
**Reclamacg6es entradas por diversos canais

Em 10 de Janeiro de 2007 foi celebrado entre o Estado concedente e a concessionaria
Lusolisboa - Auto-Estradas da Grande Lisboa, S.A., um contrato de concessao a 30 anos para
a concepgao, projecto, construgao, aumento do numero de vias, financiamento, conservagao
e exploragao de cerca de 23 km de nova auto-estrada, com portagem, sob a designacao de
A16/ IC16 e A16/1C30, cuja entrada em servigo, ao criar uma nova circular exterior na area
metropolitana de Lisboa, permitirda descongestionar o trafego dos sobrecarregados IC19 e
A5. Adicionalmente, o contrato estabeleceu a responsabilidade pela exploragdo e
conservacao de mais 66 quildmetros, na sua maioria ja em exploragdao, sem cobrang¢a de
portagem, por um prazo de 5 anos, incluindo a conclusao da construgdao da CRIL, do Eixo
Norte-Sul e do alargamento total do IC19 para 3 vias em cada sentido - com a subsequente
integracao destes trocos na Concessiao Grande Lisboa para exploracdo - o que contribuird

decisivamente para a melhoria das condigdes de circulagdo na Area Metropolitana de Lisboa.
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Em Setembro de 2009 a marca Aenor foi mudada para Ascendi. Em 2010 foi celebrado, com
efeitos a partir de 1 de Julho, o acordo de aditamento ao contrato de concessao, o qual teve
como principal alteragao a transferencia do direito sobre as receitas de portagem da
concessiondria para a EP, S.A., que por sua vez tornou-se responsdvel pelo pagamento anual
fixo de receitas de Disponibilidade a concessiondria. O nome da concessionaria foi entao

alterado para ASCENDI GRANDE LISBOA — Auto-Estradas da Grande Lisboa, S.A.

e Alb6 IC16 Lisboa (IC17) — no de Belas (1C18)

e Al6 IC16 No6 da CREL (IC18) — Lourel (I1C30)

e Al6 1C30 Lourel (1C16) — Ranholas (1C19)

e Alb6 1C30 Ranholas (IC19) — Linho (EN9)

e Alb6 1C30 Linhé (EN9) — Alcabideche (IC15)

e A30 IC2 Sacavém (IP1) — Santa Iria da Azéia (IP1)
e A36 IC17 Algés—Sacavém (IP1)

e A37 IC19 Buraca (IC17) — Ranholas (1C30)

e A40 1C22 Olival de Basto (IC17) — Montemor (IC18)
o IP7 Eixo rodovidrio norte-sul

Em 2010, foram registadas na Concessdo Grande Lisboa um total de 94 reclamagdes, tendo-se
verificado que 45% do total foram efectuadas através do correio electrdnico, correspondente a
42 reclamacdes, seguido da apresentacao no Livro de Reclamacdes com 36% que corresponde
a 34 reclamacdes, tendo sido o envio por correio e fax com 11% e 8%, correspondente a 10 e 8

reclamacdes, respectivamente (Fig. 57).

TN

H Correio
H E-mail
id Fax

H Livro de Reclamagées

“
|
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Figura 57-Distribuicdo percentual das reclamacgdes, por canal de entrada
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Independentemente da modalidade de apresentacdo, a analise das reclamacdes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas as reclamac¢ées foram objecto de
resposta escrita, e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e/ou resolugdo da

situagao que motivou a reclamacgao.

12 Trim. 22 Trim. 32 Trim. 42 Trim.
Faixa de Rodagem 7 1 5 2 15
Obstaculos na Via 14 3 8 18 43
Projecgao de Objectos 2 0 0 3
Servigo 3 1 0 5
Sinalizagdo 6 0 0 8
Taxa de Portagem 17 0 1 2 20
Total 49 5 14 26 94

Figura 58-Distribui¢do trimestral em valores absolutos das reclamagdes, por evento

axa de Faixa de

Portagem Rodagem
21% 16%

Sinalizagdo
9%
Obstaculos na

Via

46%
Servigco
5% Projeccao
de Objectos

3%

Figura 59- Distribuicdo percentual das reclamacgdes, por evento

Numa analise geral, constata-se que 46% do total das reclamagdes se prendem com os
Obstaculos na Via, nomeadamente objectos e animais, 21% a categoria Taxa de Portagem,
designadamente Valor e cobran¢a de taxa maxima por falta de apresentacdo do titulo na

barreira de portagem (facto que decorre da Portaria n? 762/93 de 27 de Agosto e do
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respectivo Contrato de Concessdo), 16% a Faixa de Rodagem, nomeadamente pavimento,

seguido da Sinalizagdo, Servigo e Projecgao de Objectos com 9%, 5% e 3%, respectivamente.

Al6

IC19

1C17

IP7

1C2

IC16

1C22

Figura 60-Distribuicdo das reclamagdes pela rede concessionada a Concessao Grande Lisboa

No que diz respeito a distribuicio de reclamacdes pela rede concessionada a Concessao
Grande Lisboa a A16 foi a AE com o maior numero de reclamacdes, assim para os eventos e
lancos mais reclamados, devera a Concessiondria accionar procedimentos internos com vista a
uma diminuicdo destes indicadores, de forma a garantir a melhoria do servico prestado ao

utente de infra-estrutura rodoviaria.

Os valores aqui apresentados ndo sdo directamente compardveis com 2009, mas considerando
exclusivamente as reclamacgdes registadas no Livro de ReclamacGes, as Unicas que constituem
a obrigagdo contratual, constata-se em 2010 um decréscimo de 58%, correspondente a 48

reclamagoes, na Concessao Grande Lisboa
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3.4.12. Ascendi Grande Porto - Auto-Estradas do Grande Porto, S.A.

CARACTERIZAGAO DA CONCESSAO DO GRANDE PORTO

Data de Inicio e periodo da concessdao 16-09-2002 / 30 Anos
Extensdo (Km ) 54,7

TMD Anual (veiculos) 2008 35.548

TMD Anual (veiculos) 2009 38.073

TMD Anual (veiculos) 2010 35.602
Circulagdo Anual (1076 veiculos x km) 711

2010

Regime de Exploragao SCUT*

Areas de servigo 3
Reclamago6es 2008 (Livro de Reclamagdes) ** 44
Reclamag6es 2009 (Livro de Reclamagdes) ** 64
Reclamag6es 2010 (Livro de Reclamagdes) ** 9
Reclamag6es 2010 (Todos os canais )*** 50

URL http://www.ascendi.pt

*A partir de 15/0ut/2010 passaram a regime de cobranga de portagem
** Obrigagdo contratual
***Reclamacdes entradas por diversos canais

Em 12 de Setembro de 2002 foi celebrado entre a Lusoscut— Auto-Estradas do Grande Porto,
S.A. e o Estado Portugués o “Contrato de Concessao Origindrio” a 30 anos, com termo em
2030, para a concepgao, projecto, construcio ou duplicagdo do numero de vias,
financiamento, conservagao e explora¢do, em regime de portagem SCUT (sem custo para o
utilizador), de um conjunto articulado de auto-estradas na area metropolitana do Grande
Porto. Em Setembro de 2009 a marca Aenor foi mudada para Ascendi. Em 2010 foi
celebrado, com efeitos a partir de 1 de Julho, o acordo de aditamento ao contrato de
concessao, o qual teve como principais alteracdes: a introdugao nas vias da concessao de
portagens reais, as quais passaram a constituir receita da EP, S.A.; e a substituicao da
remuneracao com base nas portagens SCUT para um pagamento anual fixo de receitas de
Disponibilidade. O nome da concessionaria foi alterado para ASCENDI DO GRANDE PORTO-

Auto-Estradas do Grande Porto, S.A.
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e VRI VRI n6 do Aeroporto VRI (IC 24) - IP 4

e IP4 IP 4 Sendim - Aguas Santas

e IC24 IC24 - n6 da Maia (IP1) - Alfena

e IC24 1C24 Aeroporto - n6é da Maia (IP1)

o IC24 IC24 Freixieiro - Aeroporto

e IP4 IP4 - n6 de Sendim

e [C25 IC25 Pagos de Ferreira - N6 da EN106

e IC25 1C25 N6 da EN106 - N6 do IP9

e [C25 1C25 N6 da Ermida (IC24) - Pagos de Ferreira
e IC24 1C24 Alfena - N6 da Ermida (IC25)

Em 2010, foram registadas na Concessdo Grande Porto um total de 50 reclamacgdes, tendo-se
verificado que 38% do total foram efectuadas através do correio electrdnico, correspondente a
19 reclamacdes, seguido o envio por correio com 32% que corresponde a 16 reclamacdes, a
apresentacdo no Livro de Reclamacdes com 18% correspondente a 9 reclamacgdes e o fax com

12% correspondente a 6 reclamacdes (Fig. 61).

i Correio
H E-mail
id Fax

H Livro de Reclamagdes

Figura 61- Distribuicdo percentual das reclamacgdes, por canal de entrada

Independentemente da modalidade de apresentagdo, a analise das reclamagbes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas as reclamacdes foram objecto de
resposta escrita, e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e/ou resolucdo da

situagdo que motivou a reclamacgao.
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Evento 1° Trim. 20 Trim. 3° Trim. 4° Trim.

Faixa de Rodagem 1 0 2 0 3
Obstaculos na Via 19 3 5 16 43
Projecgao de Objectos 2 0 1 1 4
Total 22 3 8 17 50

Figura 62- Distribuicdo trimestral em valores absolutos das reclamacgdes, por evento

Faixa de
Rodagem
6%

Projecgdo de
Objectos
8%

Obstaculos na
Via

86%

Figura 63 - Distribuicdo percentual das reclamacdes, por evento

Constata-se que 86% do total das reclamacdes se prendem com os Obstdculos na Via,
nomeadamente animais e objectos e 8% e 6% recaem na Projeccdo de Objectos e Faixa de

Rodagem, respectivamente (Fig. 63).
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Figura 64-Distribuicdo das reclamacdes pela rede concessionada a Concessdo Grande Porto

No que diz respeito a distribuicdo de reclamagdes pela rede concessionada a Concessdo
Grande Porto, constata-se uma distribuicdo andloga de reclamacdes, pelo que, devera a
Concessiondria accionar procedimentos internos com vista a uma diminuicdo destes
indicadores, de forma a garantir a melhoria do servico prestado ao utente de infra-estrutura

rodoviaria.

Os valores aqui apresentados ndo sao directamente comparaveis com 2009, mas considerando
exclusivamente as reclamagdes registadas no Livro de Reclamagdes, as Unicas que constituem
a obrigacao contratual, constata-se em 2010 um decréscimo de cerca 86%, correspondente a

55 reclamagdes, na Concessdo Grande Porto.
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3.4.13. Ascendi beiras Litoral e Alta-Auto-Estradas das Beiras Litoral e Alta, S.A.

CARACTERIZAGAO DA CONCESSAO SCUT DAS BEIRAS LITORAL E ALTA

Data de Inicio e periodo da concessdao

21-12-1998 / 30 anos

Extensdo (Km) 172,6
TMD Anual (veiculos) 2008 13.364
TMD Anual (veiculos) 2009 13.546
TMD Anual (veiculos) 2010 13.650
Circulagdo Anual (1076 veiculos x km) 860
2010

Regime de Exploragao SCUT

Areas de servigo

6 (das quais 3 ndo foram sub-concessionadas

pela Lusoscut)

Reclamagoes 2008 (Livro de Reclamagdes) * 48
Reclamagd6es 2009 (Livro de Reclamagdes) * 73
Reclamag6es 2010 (Livro de Reclamagdes) * 0
Reclamag6es 2010 (Todos os canais )** 58

URL http://www.ascendi.pt

* Obrigacdo contratual
**Reclamagdes entradas por diversos canais

Em 28 de Abril de 2001 foi celebrado entre a Lusoscut— Auto-Estradas do Beira Litoral e Alta,
S.A. e o Estado Portugués o “Contrato de Concessao Origindrio” a 30 anos, com termo em
2031, para a concepg¢ao, projecto, construgdo ou duplicagio do numero de vias,
financiamento, conservacao e exploracdo, em regime de portagem SCUT, de um conjunto de
cerca de 173 quilémetros de auto-estrada destinado a permitir que a circulagao entre o
Litoral e o Interior, nas regides das Beiras Litoral e Alta e até a fronteira com Espanha em
Vilar Formoso, se processe de uma forma segura, rapida e eficiente. Em Setembro de 2009 a
marca Aenor foi mudada para Ascendi. Em 2010 foi celebrado, com efeitos a partir de 1 de
Julho, o acordo de aditamento ao contrato de concessdao, o qual teve como principais
alteragdes: a introdug¢do nas vias da concessdo de portagens reais, as quais passaram a

constituir receita da EP, S.A.; e a substituicao da remuneragdao com base nas portagens SCUT
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para um pagamento anual fixo de receitas de Disponibilidade. O nome da concessionaria foi

alterado para ASCENDI BEIRAS LITORAL E ALTA- Auto-Estradas das Beiras Litoral e Alta, S.A.

e A25
e A25
e A25
e A25
e A25

IP5
IP5
IP5
IP5
IP5

Albergaria (IP 1) - N6 do IC 2
N6 do IC2 - Viseu;

Viseu - Mangualde;
Mangualde - Guarda;
Guarda - Vilar Formoso.

Em 2010, foram registadas na Concessao Beiras Litoral e Alta um total de 58 reclamacdes,

tendo-se verificado que 48% do total foram enviadas por correio, correspondente a 28

entradas, seguido do correio electrénico com 47%, correspondente a 27reclamacées,e o fax

com 5% correspondente a 3 reclamagées (Fig. 65).
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Figura 65 - Distribuicdo percentual das reclamagdes, por canal de entrada
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Independentemente da modalidade de apresentacdo, a analise das reclamacdes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas as reclamac¢des foram objecto de
resposta escrita, e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e/ou resolugdo da

situagao que motivou a reclamacgao.

12 Trim. 2°Trim. 3°2Trim. 42 Trim.

Faixa de Rodagem 4 4 0 2 10
Obstaculos na Via 17 9 6 14 46
Projecgao de Objectos 0 0 2 0 2
Total 21 13 8 16 58

Figura 66 — Distribuicdo trimestral em valores absolutos das reclamagdes, por evento

Com base na seguinte, constata-se que 79% do total das reclamacgdes se prendem com os
Obstdculos na Via, nomeadamente animais e objectos, 17% a categoria Faixa de Rodagem,

nomeadamente reclamagbes sobre pavimento e 4% a Projec¢do de Objectos.

Projecgdo de
Objectos
4% Faixa de
Rodagem

17%

Obstaculos na
Via

79%

Figura 67 - Reclamagdes percentual das reclamagdes, por evento
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Para os eventos e langos mais reclamados, deverd a Concessiondria accionar procedimentos
internos com vista a uma diminuicao destes indicadores, de forma a garantir a melhoria do

servico prestado ao utente de infra-estrutura rodovidria.

Figura 68-Distribuicdo das reclamacGes pela rede concessionada

Os valores aqui apresentados ndo sao directamente compardveis com 2009, mas considerando
exclusivamente as reclamagdes registadas no Livro de Reclamagdes, as Unicas que constituem

a obrigacdo contratual, constata-se que em 2010 nado existiu registo de reclamacdes.
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3.4.14. Ascendi Costa de Prata — Auto-Estradas da Costa de Prata, S.A.

CARACTERIZACAO DA CONCESSAO DA SCUT DA COSTA DE PRATA

Data de Inicio e periodo da concessdo 19-05-2000 /30 Anos

Extensao (Km) 104,5

TMD Anual (veiculos) 2008 34.222

TMD Anual (veiculos) 2009 36.536

TMD Anual (veiculos) 2010 35.184

Circulagdo Anual (1076 veiculos x km) 1.342

2010

Regime de Exploragao SCUT*

Areas de servigo 5 (das quais 1 ndo foi sub-concessionada pelo grupo
Ascendi)

Reclamago6es 2008 (Livro de Reclamagcdes) ** 56

Reclamago6es 2009 (Livro de Reclamagcdes) ** 106

Reclamagoes 2010 (Livro de Reclamacdes) ** 4

Reclamag6es 2010 (todos os canais) *** 74

URL http://www.ascendi.pt

*A partir de 15/0ut/2010 passaram a regime de cobranga de portagem
** Obrigagdo contratual
***Reclamagdes entradas por diversos canais

Em 19 de Maio de 2000 foi celebrado entre a Lusoscut— Auto-Estradas da Costa de Prata, S.A.
e o Estado Portugués o “Contrato de Concessao Originario” a 30 anos, com termo em 2030,
para a concepg¢ao, projecto, construcdao ou duplicagdo do nimero de vias, financiamento,
conservacao e exploragao, em regime de portagem SCUT, concepg¢ao, projecto, construgao,
financiamento, exploragdo e manuteng¢ao, em regime de portagem SCUT (sem custo para o
utilizador), de um conjunto articulado de auto-estradas, criando um projecto rodoviario
destinado a permitir a circulagdao pelo Litoral entre as regies Norte e Centro do Pais. Em
Setembro de 2009 a marca Aenor foi mudada para Ascendi. Em 2010 foi celebrado, com
efeitos a partir de 1 de Julho, o acordo de aditamento ao contrato de concessao, o qual teve
como principais alteragoes: a introducdo nas vias da concessao de portagens reais, as quais
passaram a constituir receita da EP, S.A.; e a substituicdo da remuneragdo com base nas

portagens SCUT para um pagamento anual fixo de receitas de Disponibilidade.
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O nome da concessiondria foi alterado para ASCENDI COSTA DE PRATA- Auto-Estradas da
Costa de Prata, S.A.

e A29 IC1 Mira-Aveiro (IP5)

e A25 IP5 Aveiro (Barra)-Albergaria (IP1/A 1)

e A29 IC1 Angeja (IP5)-Maceda

e A29 IC1 Maceda-Miramar

e A29 IC1 N6 de Miramar-Noé de ligagao a EN109

e A29 IC1 N6 de ligagao a EN 109-N6 de Madalena
e A29 IC1 Madalena-Coimbrdes

o ER 1.18 IC1-IP1

Em 2010, foram registadas na Concessado Costa de Prata um total de 74 reclamacées, tendo-se
verificado o correio e o e-mail com percentagens iguais de 43%, correspondente a 32
reclamacdes cada, o envio por fax com 8% que corresponde a 6 reclamacdes e o registo no

Livro de ReclamacgGes com 6% correspondente a 4 reclamacdes (Fig. 69).

H Correio
H E-mail
id Fax

H Livro de Reclamagées

Figura 69 - Distribuicdo percentual das reclamagdes, por canal de entrada

Relatério de Reclamacgbes 2010 Pagina 82




‘ | ' ' Institute de Infra-Estruturas
Rodoviarias IP

Independentemente da modalidade de apresentacdo, a analise das reclamacdes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas as reclamac¢des foram objecto de
resposta escrita, e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e/ou resolugdo da

situagao que motivou a reclamacgao.

12 Trim. 22 Trim. 32 Trim. 4° Trim.

Faixa de Rodagem 6 2 2 0 10
Obstaculos na Via 26 11 7 15 59
Projecgdo de Objectos 4 0 1 0 5
Total 36 13 10 15 74

Figura 70-Distribuicdo trimestral em valores absolutos das reclamagdes, por evento

Numa analise geral, constata-se que 80% do total das reclamacbes se prendem com os
Obstdaculos na Via, nomeadamente animais e objectos e 13% a categoria Faixa de Rodagem e

7% Projeccdo de Objectos.

Faixa de
Rodagem
13%

Projecgao de
Objectos
7%

Obstaculos na
Via

80%

Figura 71- Distribui¢do percentual das reclamacgdes, por evento
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Figura 72-Distribuicdo das reclamagdes pela rede concessionada

No que diz respeito a distribuicdo de reclamacgdes pela rede concessionada 4 Concessao Costa
de Prata, constata-se que cerca de 75 % das reclamacgGes recaem na A29, pelo que, devera a
Concessiondria para os eventos e langos mais reclamados accionar procedimentos internos
com vista a uma diminuicdo destes indicadores, de forma a garantir a melhoria do servico

prestado ao utente de infra-estrutura rodoviaria.

Os valores aqui apresentados ndo sao directamente comparaveis com 2009, mas considerando
exclusivamente as reclamagdes registadas no Livro de Reclamagdes, as Unicas que constituem
a obrigacao contratual, constata-se que em 2010 uma diminuicao significativa em cerca 96 %,

correspondente a 102 reclamagdes na Concessdo Costa de Prata.
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3.4.15. Norscut - Concessiondria de Auto-Estradas, S.A.

CARACTERIZAGAO DA CONCESSAO SCUT DO INTERIOR NORTE

Data de Inicio e periodo da concessdao

30-12-2000 /30 Anos

Extensdo (km) 156,4
TMD Anual (veiculos) 2008 5.722
TMD Anual (veiculos) 2009 6.026
TMD Anual (veiculos) 2010 7.123
Circulagdo Anual (1076 veiculos x km) 407
2010

Regime de Exploragao SCUT
Areas de servigo 5
Reclamago6es 2008 (Livro de Reclamagdes) * 46
Reclamagdes 2009 (Livro de Reclamagdes) * 73
Reclamag6es 2010 (Livro de Reclamagées) * 0
Reclamagd6es 2010 (Todos os canais) ** 65

URL

http://www. norscut.com

* Obrigacdo contratual
**Reclamac6es entradas por diversos canais

A Norscut - Concessionaria de Auto-Estradas, S.A, foi constituida em 13 de Dezembro de

2000 e tem a sua sede social em Aradeira, Lixa do Alvao, freguesia de Soutelo, Concelho de

Vila Pouca de Aguiar. De acordo com o Decreto-Lei n.2 323-G/2000, de 19 de Dezembro, a

empresa detém a concessao da concepgao, construgao, financiamento e exploracdo da

futura A24, mais conhecida por SCUT Interior Norte. Com a duragao de 30 anos, esta

concessao funciona de portagem SCUT (sem custo para o utilizador).

e IP3 N6 do IP5 - Castro D’Aire Sul

e 1IP3 Castro D’Aire Sul - Castro D’Aire Norte;
e IP3 Castro D’Aire Norte - Reconcos

e IP3 IP3 Reconcos - Régua

e IP3 Régua - Vila Real

e |IP3 Vila Real - Vila Pouca de Aguiar

e IP3 Vila Pouca de Aguiar - Chaves (fronteira)
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Em 2010, foram registadas na Concessdo Costa de Prata um total de 65 reclamacdes, tendo-se
verificado o correio com 48% do total que corresponde a 31 reclamacgdes, seguido do e-mail
com 32% correspondente a 21 reclamagdes e o envio por fax com 20% que corresponde a 13

reclamacgdes (Fig. 73).

M Fax
H Correio

i E-mail

Figura 73-Distribuicdo percentual das reclamacgdes, por canal de entrada

Independentemente da modalidade de apresentacdo, a analise das reclamacdes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas as reclamag¢des foram objecto de
resposta escrita, e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e/ou resolugdo da

situagao que motivou a reclamacgao.

Evento 12 Trim. 22 Trim. 32 Trim. 42 Trim.

Congestionamento 2 0 0 0 2
Faixa de Rodagem 6 3 1 2 12
Ambiente 0 0 1 0 1
Obstaculos na Via 9 14 12 15 50
Total 17 17 14 17 65

Figura 74-Distribuicdo trimestral em valores absolutos as reclamagdes, por evento
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Numa analise geral, constata-se que 77% do total das reclamacgbes se prendem com os
Obstaculos na Via, nomeadamente animais e objectos, 18% a categoria Faixa de Rodagem e o

Congestionamento e Ambiente com 3% e 2%, respectivamente (Fig.75).

Congest.

Ambiente
2%

Obstaculos na
Via

77%

Figura 75 — Distribuigdo percentual das reclamagdes, por evento

Para os eventos mais reclamados, devera a Concessiondria accionar procedimentos internos
com vista a uma diminuicdo destes indicadores, de forma a garantir a melhoria do servico

prestado ao utente de infra-estrutura rodoviaria.

A24

Figura 76- Distribui¢do das reclamagdes pela rede concessionada
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Todas as reclamagdes recaem na A24, pelo que, para os eventos e lancos mais reclamados
devera a Concessionaria accionar procedimentos internos com vista a uma diminui¢do destes
indicadores, de forma a garantir a melhoria do servico prestado ao utente de infra-estrutura

rodoviaria.

Os valores aqui apresentados ndo sao directamente comparaveis com 2009, mas considerando
exclusivamente as reclamacdes registadas no Livro de ReclamagGes, as Unicas que constituem

a obrigagdo contratual, constata-se que em 2010 nao existiu registo de reclamagdes.
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3.4.16. Scutvias — Auto-Estradas da Beira Interior, S.A.

CARACTERIZACAO DA CONCESSAO SCUT DA BEIRA INTERIOR

Data de Inicio e periodo da concessdao 13-09-1999 /30 Anos
Extensdo (Km) 177,5

TMD Anual (veiculos) 2008 10.519

TMD Anual (veiculos) 2009 10.545

TMD Anual (veiculos) 2010 10.574
Circulagdo Anual (1076 veiculos x km) 685

2010

Regime de Exploragao SCUT

Areas de servigo 5
Reclamago6es 2008 (Livro de Reclamagdes) ** 1
Reclamago6es 2009 (Livro de Reclamagdes) ** 60
Reclamag6es 2010 (Livro de Reclamagées) ** 0
Reclamagd6es 2010 (Todos os canais) ** 76

URL http:// www.scutvias.pt

* Obrigacdo contratual
**Reclamagdes entradas por diversos canais

A SCUTVIAS - Autoestradas da Beira Interior, S.A. assinou com o Estado Portugués, em 13 de
Setembro de 1999, o contrato de concessdo a 30 anos, com termo em 2029, para a
concepgao, projecto, constru¢gio ou aumento do numero de vias, financiamento,
conservacao e exploragao em regime de portagem sem cobrancga aos utilizadores (SCUT), das
auto-estradas e conjuntos viarios associados na Beira Interior. O Projecto SCUTVIAS
apresenta duas fases perfeitamente distintas, ou seja, o Periodo Pré-Operacional, que
decorreu desde o inicio da Concessao até 31 de Dezembro de 2004, compreendendo quer o
periodo de investimento, quer o periodo inicial apds a conclusdao do mesmo em que a receita
foi estabelecida por disponibilidade, e o Periodo Operacional, que teve o seu inicio em 01 de
Janeiro de 2005 e que ira até 2029, no qual as receitas da Concessiondria passaram a ser

determinadas em fungao dos niveis de trafego.
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e A23 e |P6 e Abrantes-Mouriscas

e A23 e IP6 e Mouriscas-Gardete

e A23 o IP2 e Gardete-Castelo Branco
e A23 o IP2 e Castelo Branco-Soalheira
e A23 e P2 e Soalheira-Alcaria

e A23 e P2 ¢ Tunel da Gardunha

e A23 o IP2 e Alcaria-Teixoso

e A23 o IP2 e Teixoso-Guarda

o e ENI18 e entre Alcaria e Teixoso

Em 2010, foram registadas na Concessdo Beira Interior um total de 76 reclamacgdes, tendo-se
verificado o correio com 47% do total que corresponde a 36 reclamacdes, seguido da Internet
com 29% correspondente a 22 reclamagdes seguido do correio electréonico e fax com 16% e

8%, que corresponde a 12 e 6 reclamacdes, respectivamente (Fig. 77).

M Correio
H E-mail
id Fax

A
' H Internet

bl

Figura 77- Distribuicdo percentual das reclamacgdes, por canal de entrada

Independentemente da modalidade de apresentacdo, a analise das reclamacbes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas as reclamacdes foram objecto de
resposta escrita, e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e/ou resolucdo da

situacdo que motivou a reclamacao.
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Evento 22 Trim. 32 Trim.

Faixa de Rodagem 2 0 0 3 5
Obstaculos na Via 25 16 9 16 66
Outros 0 1 0 3
Servigo 0 0 1 1
Sinalizagdo 0 1 0 1
Total 27 18 9 22 76

Figura 78- Distribuicdo trimestral em valores absolutos das reclamagdes, por evento

Numa analise geral, constata-se que 87% das reclamacgdes se prendem com os Obstaculos na

Via, nomeadamente animais e objectos e 7% a categoria Faixa de Rodagem (Fig. 79).

Sinalizagao
1%

Faixa de
Rodagem
7%

Obstaculos
Via

87%

Figura 79-Distribuicdo percentual das reclamacdes, por evento

A23 76

Figura 80 - Reclamagdes por evento, em valores absolutos
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Todas as reclamagdes recaem na A23, pelo que, para os eventos e lancos mais reclamados
devera a Concessionaria accionar procedimentos internos com vista a uma diminuicdo destes

indicadores, de forma a garantir a melhoria do servico prestado ao utente de infra-estrutura

rodoviaria.

Os valores aqui apresentados ndo sdo directamente comparaveis com 2009, mas considerando
exclusivamente as reclamagdes registadas no Livro de Reclamacdes, as Unicas que constituem
a obrigacdo contratual, constata-se que em 2010 ndo se registaram reclamacdes no referido

Livro.
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4. Analise Global

Esta andlise permite ao InIR e seus “stakeholders” ter uma visdo global dos principais motivos
de reclamacgbes do utente sobre as infra-estruturas rodoviarias e a consequente melhoria

continua das condig¢Bes de circulacdo, seguranga e conforto.

Em 2010, registaram-se 11327 reclamac¢les apresentadas as Concessiondrias, tendo sido a
comunicacdo electrénica com cerca de 49% do total das entradas, que corresponde a 5553
reclamacoes (25% o e-mail e 24% a internet) o canal preferencial do utente para apresentar a
sua reclamacdo, contribuindo para a desmaterializagdo do processo, tornando mais célere a
circulacdo da informacdo. Verificou-se o correio com 20%, correspondente a 2219
reclamacdes, seguido da apresentacdo no Livro de Reclamacgdes com 16%, que corresponde a
1876 reclamacdes, tendo sido a RSF e o envio por fax com 11% e 4%, que corresponde a 1215

e 464 reclamac0es, respectivamente.

&@

Figura 81-Distribuicdo percentual das reclamacgdes, por canal de entrada

M Correio

M E-mail

i Fax

H Internet

H Livro de Reclamagodes

M RSF

Independentemente da sua modalidade de apresentac¢do, a andlise das reclamacgdes é sempre
efectuada de forma idéntica, tendo-se verificado que todas foram objecto de resposta escrita
e que foi prestado ao utente todo o esclarecimento e /ou resolucdo da situagdo que motivou a

reclamacado.
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Numero total de reclamagées
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Figura 82- Numero total de reclamagdes por concessao

Figura 83-Distribuigdo trimestral em valores absolutos das reclamagdes, por concessiondria
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Evolugao ao longo do ano
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Figura 84-Evolugdo anual das reclamagdes, por concessionaria

Tal como é demonstrado nas Figuras 83 e 84, o primeiro e quarto trimestres, sdo aqueles em
gue se registaram um maior numero de reclamacdes, com destaque para o més de Outubro,
aquando da introducdo de portagens nas ex-SCUTs, nomeadamente a Ascendi Grande Porto,

Costa de Prata e Norte Litoral.

Acidente Ambiente Equip. Seg.
5% 2% Congest. 1% Faixa de

Rodagem

lluminagao 8%
Taxa de
Portagem Obstaculos na
43% Via
19%
Sinalizagao
10%
Outros
4%

Projecgao de
Objectos
0%

Figura 85 - Distribui¢do percentual das reclamagdes, por evento
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Numa andlise geral, constata-se que 43% do total das reclamacgdes, correspondente a 4896
reclamacdes, recaem sobre a categoria Taxa de Portagem, na sua grande maioria a cobranca
de taxa maxima por falta de apresentacdo do titulo na barreira de portagem, facto que decorre
da Portaria N2 762/93 de 27 de Agosto e dos respectivos Contratos de Concessdo. Apesar do
InIR lamentar os incdmodos destes erros involuntarios por parte dos utentes, a ac¢ao das

Concessionadrias passa por cumprir o que esta legislado acerca desta matéria.

Os eventos relacionados com os Obstaculos na Via, nomeadamente animais e objectos,
correspondem a 19% ou seja 2190 reclamacdes, sinalizagdao com 10 % que corresponde a 1167
reclamacOes e a Faixa de Rodagem com 8 %, correspondente a 855 reclamagbes sdo os
eventos sobre os quais os utentes de concessdes rodovidrias demonstraram maior insatisfacao

em 2010. As restantes categorias apresentam percentagens inferiores a 5 % (Fig. 85).

100000 |~

H Outros
10000
H Proj. Obj
W Taxa P.
1000 M Sinalizagdo
H Servico
M Obst. Via
100
H lluminagao
B F. Rodagem
10 H Eq. Seg
H Congest.
1 B Ambiente
M Acidente
Figura 86- Distribuicdao das reclamagdes por concessao e tipos de eventos
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As prioridades de actuacdo por parte das Concessiondrias deverao incidir sobre os eventos

mais reclamados, de modo a que a conservagao e a construcdao da Rede Rodoviaria Nacional

seja dotada de elevados indicadores de qualidade e seguranca, repercutindo-se na melhoria do

servigo prestado ao utente.

Concessiondria

Extensao

TMDA*

Trafego

Circulagao

Regime de

Reclamagoes

dirigidas

Concessao (km) Anual Anual Exploragao e
Concessionaria
Dez/2010 (1076 todos canais
veiculos x
km)
Estradas de EP 10.873,0 7.014 2.560.110 27.836 Sem 2683
Portugal portagem
Brisa Brisa 1.094,6 22.125 8.075.625 8.840 Portagem 3737
real
Douro Litoral AEDL 57,5 68.404 24.967.460 1.436 Portagem 111
real
Grande Lisboa Ascendi GL 84,3 55.169 20.136.685 1.698 Portagem 94
real
Litoral Centro Brisal 92,7 8.509 3.105.785 288 Portagem 150
real
Lusoponte Lusoponte 24,0 85.346 31.151.108 748 Portagem 293
real
Norte Ascendi Norte 174,5 9.881 3.606.565 629 Portagem 301
real
Oeste AEA 170,0 19.155 6.991.575 1.189 Portagem 3459
real
Algarve Euroscut 130,2 17.451 6.369.615 829 SCUT 85
Beira Interior Scutvias 177,5 10.574 3.859.510 685 SCUT 76
Beiras Litorale  Ascendi BLA 172,6 13.650 4.982.250 860 SCUT 58
Alta
Costade Prata  Ascendi CP 104,5 35.184 12.842.160 1.342 SCUT ** 74
Interior Norte Norscut 156,4 7.123 2.599.895 407 SCUT 65
Norte Litoral AENL 113,3 27.748 10.128.020 1.148 SCUT ** 91
Grande Porto Ascendi GP 54,7 35.602 12.994.730 711 SCUT ** 50
Tanel Marao AE Mardo 3,9 Hrk - - Portagem -
Real
13.483,8 11327
*TMDA - Trafego médio diario anual
**A partir de 15.0ut.2010 passaram a regime de cobranca de portagem 272,5 km de rede SCUT
*** TMDA n3o considerado devido a abertura ao trafego ter ocorrido a 16/12/2010
Figura 87 - Extensdo da rede em exploragdo (km), trafego, circulagdo anual e reclamagdes por Concessionaria em
2010
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A figura seguinte apresenta o indicador relativo ao nimero de reclamacdes apresentadas pelo
utente as concessiondrias, ponderado pelo trajecto e trafego realizado na concessao,
permitindo desta forma, uniformizar a analise do total de reclamac¢Ges, em comparagao, com a
intensidade de uso da infra-estrutura em termos de numero de utentes efectivos e

quildmetros por eles percorridos.

A média de reclamacgdes sobre a circulacdo total da rede concessionada corresponde a 0,37
reclamacdes, sendo que, a Concessdao Oeste foi a que teve uma média muito superior a este

valor (Fig. 88).
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Figura 88 - Numero de reclamagdes sobre a circulagdo total (milhdo de veiculos.km) da rede concessionada em
exploragao

Numa anadlise global e tendo em conta as recomendacdes do InIR em 2009, denota-se por
parte das Concessiondrias uma preocupacdo constante em assegurar que as concessdes e 0s
servigos que elas proporcionam aos seus utentes se caracterizem por uma maior qualidade de

servigo, seguranca das vias, protec¢do ambiental com maior informacgdo e apoio aos utentes.
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