Mobilidade
e transportes

Contacte a
nossa equipa:

Margarida Moura
mobilidadetransportes@deco.pt

DECO

Associacao Portuguesa para a
Defesa do Consumidor



UMA LEI QUEE
PRECISO REVER

SSSSSSSSSSSSS



DECO

SEMPRE CONSIGO

Voz dos Consumidores

Sintese

Nos ultimos anos, assistimos ao surgimento de uma nova forma de contratacao e
de prestacao de servicos de transporte publico de passageiros - Transporte
individual e remunerado em veiculo descaracterizado a partir de plataforma
eletronica (TVDE) - o que a partida trouxe vantagens para os consumidores, pois
para além de constituir mais uma alternativa de resposta as suas necessidades de

mobilidade, veio estimular a concorréncia.

Contudo, este novo modelo de negdcio, baseado numa relagdo com varios
intervenientes - plataforma/empresa de transporte/motorista/consumidor -
também veio colocar novos desafios em termos de protecao dos direitos e
interesses dos consumidores, sendo necessario acompanhar a sua evolugao, para
que se nao desvirtue, distorca a concorréncia, degrade a qualidade de servico e

acabe por lesar os referidos direitos e interesses.

No ambito da prestacao dos servicos de TVDE, os consumidores queixam-se

sobretudo de:

Cancelamento do servigo por parte dos motoristas; Faturagao indevida (como por
exemplo, cobranca de «taxas de cancelamento», apds cancelamento por parte do
consumidor, causado por longos periodos de espera); Nao emissao de
fatura/irregularidades na sua emissdo (por exemplo, emissdo sem numero de
contribuinte, apesar de solicitado); Impossibilidade de apresentar reclamacao e

auséncia de resposta as reclamagodes; Longos periodos de espera.

Curiosamente, estes estao entre 0s 5 principais motivos de reclamagao dos servigos

de TVDE, de acordo com o Relatério das reclamacdes no Ecossistema da

Mobilidade e dos Transportes do 1.° semestre de 2022 da AMT. Nos termos deste

Relatoério, os cinco principais motivos de reclamacgao relativamente ao TVDE sao: i)
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cancelamento de servico, com 92 reclamacgodes (68,3% das reclamacodes recebidas
nos TVDE) que apresenta um aumento de 360% face ao periodo homologo; ii) nao
emissao de fatura, com 52 reclamacgdes (+642%); iii) pagamentos, com 43
reclamacodes (+79,2%); iv) critica a conduta de funcionario, que apresenta uma
diminuicao de 20% face ao 1°S 2021, com 36 reclamacgodes; v) pedidos de reembolsos,
com 35 reclamacgoes (+34,6% em variagao homaologa). No seu conjunto, estes cinco

motivos sao responsaveis por 81,1% do total das reclamacgdes da categoria.

Ponto da situacido

O regime juridico aplicavel ao transporte individual de passageiros em veiculos
descaracterizados a partir de plataforma eletrénica, bem como o regime juridico
destas plataformas, encontra-se consagrado na Lei n.° 45/2018, de 10 de agosto,

retificada pela Declaracdo de Retificacdo n.° 25-A/2018, de 10 de agosto.

Nos termos do referido diploma, a implementacao dos servicos regulados pelo
mesmo deveria ser objeto de avaliacao pelo Instituto da Mobilidade e dos
Transportes, |. P. (doravante designado por IMT), em articulagcao com a Autoridade
da Mobilidade e dos Transportes (de ora em diante, AMT), com as restantes
entidades competentes e associagdes empresariais e de cidadaos relevantes,

decorridos trés anos sobre a respetiva entrada em vigor.

Para este efeito, competiria ao LM.T. a elaboracdao de um relatério final
fundamentado, o qual deveria apresentar as recomendacdes e propostas de
ajustamento das regras legais e regulamentares em vigor, sempre que tal se
afigurasse necessario para a melhoria do sistema avaliado, devendo o referido

relatorio ser sujeito a Parecer da AMT, constituindo dele parte integrante.

O IMT elaborou o referido relatério - que muito embora datado de dezembro de
2021, apenas foi tornado publico ja no final de 2022 - tendo a AMT emitido parecer

sobre o mesmo.
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O que defendemos

Volvidos quase 5 anos da entrada em vigor do regime juridico em questao e
tendo-se realizado a avaliagao dos servigos regulados pelo mesmo, ha agora

que proceder a sua revisao, efetuando-se os ajustes necessdrios.

Acresce que, por razoes de equidade, a DECO sempre defendeu que as
alteragcdes a serem efetuadas no regime de TVDE deveriam ser consideradas,
ponderadas, articuladas e implementadas, a par com uma revisao do Regime

Juridico do Transporte publico de aluguer em veiculos automéveis ligeiros de

passageiros (taxis). Sucede que o Governo apresentou um Projeto de Decreto-

lei, ao abrigo de uma Proposta de autorizacao legislativa, que visa criar um novo

regime juridico do servigco publico de transporte de passageiros em taxi, pelo

que esta revisao ainda se torna mais premente.

As alteracdes que agora propomos, no ambito da revisao da Lei em crise, baseiam-
se na atividade e experiéncia da DECO no acompanhamento da atividade do setor,
resultando, essencialmente, da analise das reclamagdes dos consumidores, do
seguimento da aplicagao do regime em vigor e, mais recentemente, da

ponderacao do teor dos citados Relatorio e Parecer, do IMT e AMT, respetivamente.

Assim, passamos a indicar o que entendemos dever ser alterado no ambito de uma
revisdo — que preconizamos - da Lei n.° 45/2018, de 10 de agosto, retificada pela

Declaracéo de Retificacdo n.° 25-A/2018, de 10 de agosto.
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A Atividade de TVDE

Licenciamento e acesso a atividade

e Operador de Plataforma Eletrénica

* Licengas com prazo de validade

A DECO defende que a Lei passe a consagrar um limite de validade para as licencgas
dos Operadores de Plataforma Eletronica, renovavel mediante a comprovagao do
preenchimento/manutencao dos requisitos de acesso a atividade. Tal constituira
uma garantia de legalidade para o consumidor e, consequentemente, da

qualidade do servico'.

e Operador de TVDE

= Obrigatoriedade de registo/licenciamento dos veiculos junto do IMT;

1 Atualmente, estas licengas nao tém limite de validade, enquanto as licengas dos Operadores de TVDE tém uma
validade de 10 anos na primeira emissdo e de 5 anos nas revalidagdes, sendo que os certificados dos Motoristas
tém uma validade 5 anos, renovavel por iguais periodos, desde que o motorista comprove o requisito de
idoneidade e frequente um curso de atualizagdo com a duragao de 8 horas.
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» Obrigatoriedade de informar o IMT acerca das Plataformas em que os
veiculos se encontram inscritos;
» Possibilidade de cancelamento e de suspensao da atividade, a pedido;

* Inibi¢cdo da atividade de certificagdo (formacdo) de motoristas.

Estas medidas de registo e informagao sobre os veiculos, junto do IMT, permitem
ter acesso a informacao fundamental, ndao sé para efeitos de fiscalizagao, como
também a um nivel mais macro, de concegao e implementacao de politicas

publicas.

Por exemplo, no que respeita ao numero total de veiculos inscritos pelos
Operadores de TVDE junto de plataformas eletronicas, nao sao conhecidos dados —
ou pelo menos do Relatério do IMT nao constam, apesar de, aparentemente e
conforme consta expressamente do documento, o mesmo instituto deles dispor,
por reporte numa base trimestral, agregada e sem georreferenciacao.

O acesso a esta informagao € tanto mais relevante quanto, de acordo com o
Relatdrio do IMT, foram levantados 10 autos de contraordenacao por utilizagao de

veiculos ndo inscritos junto de plataforma eletrénica.

Segundo o Relatdrio do IMT, existem cerca de 8800 Operadores de TVDE com
licenca valida por 10 anos, mas desconhece-se quantas empresas estao
efetivamente a exercer a atividade ou se estao ativas. Entendemos que se nao pode
regular e fiscalizar adequadamente um mercado que se nao conhece, pelo que a
possibilidade de suspensao e de cancelamento a pedido dos Operadores, tal como

defendido pelo IMT, - podera contribuir para atenuar este problema.

Por razdes de manifesto conflito de interesses e de prevencao da fraude, os

Operadores de TVDE devem passar a estar inibidos da atividade de formacgao de
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motoristas, nao podendo ser, simultaneamente, entidades formadoras, alias,

conforme também defendido pela AMT. 2

e Motoristas
= Regime de habilitacdo equiparavel ao aplicavel ao dos motoristas de

taxi

Atualmente, os motoristas de taxi tém uma formacgao inicial minima de 125 horas e
uma formagao continua de 25 horas, enquanto os motoristas de TVDE tém um
curso de formacgao inicial com a duragao minima de 50 horas e formagao continua
de 8 horas. Defendemos um regime de habilitacao equiparavel para ambos os

motoristas de transporte de passageiros.

Nao obstante o servigo de transporte em taxi ser um servigo publico de transporte
de passageiros e, nessa medida, fazer sentido existirem algumas especificidades no
respetivo regime em fungao dessa natureza, no que toca a habilitacao dos
motoristas, nao existem fundadas razdes para tal, nao fazendo sentido tratar de
forma diferente o que € igual, nomeadamente em termos de garantia de protecao

dos interesses dos consumidores.

e Veiculos

= Acesso a informacao on-line, a partir da matricula, no site do IMT.

A DECO propde que o consumidor passe a ter acesso, no site do IMT, e através da

simples introdu¢ao da matricula do veiculo, a informagao sobre o respetivo

2 Também por razées de conflitos de interesse (a par da prevencéo de potenciais distorcées concorrenciais) se
prevé atualmente que o Operador de Plataforma nao possa ser proprietario de veiculos de TVDE, nem financiar
ou ser parte interessada em negécio relativo a aquisigao, aluguer, leasing ou outra forma de utilizagdo de veiculos
de TVDE.
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Operador de TVDE, se o veiculo se encontra inscrito junto de Plataforma Eletrénica

e, em caso afirmativo, a indicagao do(s) respetivo(s) nome(s).

O licenciamento/registo de veiculos junto do IMT (que anteriormente defendemos
e que o IMT preconiza) permitira facilmente disponibilizar esta informagao ao

consumidor.

Fiscalizacdo

e Atividade fiscalizadora e entidades competentes
» Reforco da fiscalizagdo;
» Clara definicao das competéncias especificas de fiscalizagcdo de cada
uma das entidades competentes;
» Elaboracao e divulgacao anual obrigatéria, por parte de cada uma das
entidades fiscalizadoras, de relatério relativo a respetiva atividade

inspetiva no ambito do regime em crise.

A DECO alerta para a necessidade de um reforco da fiscalizagcao do setor, aspeto

também muito sublinhado pela AMT no respetivo Parecer®.

No entanto, para que este reforco se faca de forma adequada, importa que a Lei
passe a definir, de forma clara e inequivoca, quais as competéncias especificas de
cada uma das entidades, no ambito da fiscalizagao do diploma. Atualmente, a Lei
limita-se a indicar oito entidades fiscalizadoras, remetendo para o quadro das
respetivas competéncias, o que gera grandes incerteza e inseguranca juridicas e

prejudica a fiscalizacao do diploma. Alias, ainda antes da aprovagao da atual Lei, ja

3 No proprio Parecer da AMT pode ler-se: «..) ha evidéncias de uma muito reduzida fiscalizacdo do setor por parte
das entidades competentes. (...)»
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a DECO se havia pronunciado contra a existéncia de uma disposi¢cao legal nestes

termos.

A DECO propde ainda que a Lei passe a prever a elaboracao e divulgacao anual
obrigatoria, por parte de cada uma das entidades fiscalizadoras, de relatorio relativo
a respetiva atividade inspetiva no ambito do regime em crise. Do relatdrio deverao
constar informacdes de carater geral (n.° de processos de contraordenacao
instaurados e instruidos, N.° de contraordenagdes, natureza dos condenados -
Operador de Plataforma/Operador de TVDE/Motorista -, montante total das coimas
aplicadas, processos de averiguagao arquivados) e ainda informagdes sobre as
contraordenagoes aplicadas (n.° de processo, arguido, forma de processo, normaf(s)
violada(s); data da decisao e sanc¢ao, extrato da decisao, existéncia ou nao de
impugnacao judicial, existéncia ou nao de decisao de 1° instancia e em caso

afirmativo, a propria sentenca, existéncia ou nao de recurso).

e Regime Sancionatério

* Previsdo de coimas para todas as infracoes;

= Aumento do valor das coimas e diferenciagdo em funcao da natureza
da infragdo e do seu autor;

» Aplicacdo de coimas mais elevadas as infragbes que mais
frequentemente sdo alvo de reclamagdes/denuncias por parte dos
consumidores;

» Possibilidade da fixacdo em dobro dos limites maximos, em caso de

reincidéncia por parte do infrator.

Atualmente, nao estao previstas coimas para todas as infracdes ao disposto no
diploma, facto para o qual a DECO ja havia alertado, aquando da sua pronuncia
sobre a Proposta de Lei e que o IMT, ja no ambito da Lei em vigor, também

evidencia no seu Relatodrio.
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Por exemplo, nao se encontram previstas coimas para o exercicio de atividade nao
licenciada, quer por parte de Operador de TVDE, quer por parte de Operador de
Plataforma eletrénica, nos termos da Lei n.° 45/2018, de 10 de agosto, na sua atual
redacao, sem prejuizo de nos termos deste diploma, o IMT poder determinar, nos
termos gerais, as medidas adequadas a defesa da legalidade, designadamente a
cessacao da atividade. Importa, pois, prever coimas para todas as infracdes ao

disposto no diploma.

A revisao do valor das coimas aplicaveis também é essencial. Atualmente, o limite
maximo das coimas aplicaveis, para além de ser muito baixo (em especial, no que
respeita as pessoas coletivas, em que este limite é de €15.000), € igual para a pratica
de todas as infracdes, independentemente da sua natureza, ou seja, abstraindo do

seu grau de gravidade.

Tal significa, por exemplo, que o limite maximo da coima aplicavel a prestagao de
servicos de TVDE fora de plataforma eletronica — que, no fundo, configura um
exercicio irregular da atividade - seja exatamente o mesmo que é aplicavel a
colocagao ou exibicao de publicidade no interior ou exterior do veiculo que efetue
TVDE. Em bom rigor, estamos perante patamares de gravidade diferentes, que
devem ser penalizados de forma diferente, em termos de moldura da coima.
Importa corrigir esta situagao e prever também a aplicagao de coimas mais
elevadas as infragdes que mais frequentemente sao alvo de
reclamacdes/denuncias por parte dos consumidores, bem como a possibilidade da
fixacdo em dobro dos limites maximos, em caso de reincidéncia por parte do

infrator.
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O Servico de TVDE

A relacdao com o consumidor

e Pedido de servi¢co de TVDE
» Alocagdo obrigatéria da viagem ao  veiculo/Motorista
geograficamente mais préximo do utilizador;
= Acesso pela AMT aos elementos essenciais de algoritmos de selecao

de viagens.

No seu Parecer, a AMT da nota da existéncia de “novos modelos tarifarios*” que, ao
invés de promoverem o encontro/matching da procura e da oferta no mercado em
tempo real, através de algoritmos especificos, potenciando eficiéncias econdmicas

e operacionais, tém como resultado a alocacao a determinados motoristas, de

4 A propésito destes “novos modelos, no Parecer, pode ler-se:

«(..) Como referido ao longo do presente parecer, os Operadores de Plataforma (como a UBER, através de
mecanismos tarifarios como o Multiplicador ou, mais recentemente o UBERX SAVER, e a BOLT, através do
mecanismo Economy) tém vindo a conferir uma aparente autonomia “gestionaria” aos Motoristas, na
fixacdo/escolha das tarifas/precos a aplicar no mercado, em tempo real. De referir que estes mecanismos, ao
permitirem uma intervengdo “manual” de um interveniente na cadeia de valor que nem sequer é parte do contrato
celebrado entre o Operador de Plataforma e o Operador de TVDE, tém levado a verdadeiras distor¢ées no mercado,
com “imposi¢cdo” (por parte dos Operadores de Plataforma) de pregos cada vez mais baixos, distorcendo a I6gica
do funcionamento do préoprio mecanismo de formagao de precos através de algoritmos.

Para além do mais, conforme ja transmitido pela AMT a AdC, esta intervengdo dos Motoristas potencia “praticas
concertadas”, eventualmente anti concorrenciais (cartelizagdo — hub and spoke cartels). As consequéncias
negativas da aplicagdo destes mecanismos tarifarios sdo evidentes, com a degradagdo da qualidade do servigo,
cancelamento injustificados e penalizagdo dos clientes, viagens com recolhas cada vez mais longas e “em vazio’,
com as respetivas externalidades ambientais negativas.

Como ja referido, o Motorista ndo é “parte” no processo de formagdo dos precos, sendo que a lei estatui
expressamente que “os pregos sao fixados livremente pelas partes”, i.e., Operador de Plataforma e Operador de
TVDE, sendo que este ultimo deve ter uma “palavra a dizer” na aceitagcdao consensualizagdo e aceitagdo dos pregos.
Nestes termos, propde-se que a lej estabeleca a obrigatoriedade de aceitagdo expressa, por parte do Operador de
TVDE de quaisquer mecanismos tarifarios propostos pelos Operadores de Plataforma. Assim, os precos (modelos
tarifarios) apenas podem vigorar apos a referida aceitagdo expressa por parte do Operador de TVDE. (...)»
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viagens geograficamente cada vez mais distantes dos consumidores. Tal implica
um aumento de custos na operacao de transporte (kms percorridos em vazio pelos
motoristas), bem como a degradacg¢ao da qualidade do servico (maiores tempos de
espera). Estes “novos modelos” prejudicam o consumidor, que é induzido em erro
relativamente as caracteristicas/termos do servico, perde em qualidade (aumento
dos periodos de espera), acabando muitas vezes por cancelar o servico e ficar
sujeito a indevidas e injustas «taxas de cancelamento». Por estas razoes, a Lei
devera ser alterada no sentido de nao permitir declinagcdes especificas dos
mecanismos tarifarios (“novos modelos tarifarios”) que possibilitem a alocacao a
determinados motoristas de viagens geograficamente cada vez mais distantes dos

utilizadores /passageiros.

Neste ambito, para efeitos de fiscalizagao e tal como defendido pela AMT no seu
Parecer, esta entidade devera passar a ter acesso a todas as informagdes que se
afigurem necessarias, nomeadamente as relativas aos elementos essenciais de

algoritmos de selecao de viagens.

e Preco do servico de TVDE

= Acesso pela AMT aos elementos essenciais de algoritmos de formacao
de precos;

* Informacgdo obrigatéria ao consumidor, do limite maximo legal
aplicavel a tarifa dinamica, por parte dos Operadores de Plataforma

Eletrénica e da AMT.

Os “novos modelos tarifarios” distorcem o modelo de negdcio e, nesse sentido,
tornam-no enganoso para o consumidor e prejudicam os seus direitos e interesses,
na medida em que causam a degradagao da qualidade do servico, longas esperas,
cancelamentos e penalizagdes indevidas, com as respetivas externalidades

ambientais negativas.
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Acresce que, em matéria de formacgao de precos, o consumidor nao dispde nem
dos meios, nem das competéncias necessarias para aferir do cumprimento da Lei,
guando esta perante tarifas dinamicas, que implicam férmulas de calculo e fatores
de ponderagao. Assim, tratando-se de precos - matéria cuja fiscalizacao é da
competéncia da AMT - ha que dotar esta entidade de mais acesso a informacao,
nomeadamente a relativa aos elementos essenciais de algoritmos de formagao de
precos, por forma a assegurar a protecao dos interesses e direitos dos

consumidores nesta matéria.

Ainda em relagao aos precos, importa dotar o consumidor de informagao util e
utilizavel, para que possa, ele também, “controlar” a estimativa/preco que lhe é
apresentada/aplicado. Atualmente, a Lei estabelece — e bem® — um limite maximo
para as tarifas dinamicas (nao pode ser superior ao valor decorrente da aplicagao
de um fator de majoragao de 100 % ao valor médio do prego cobrado pelos servigos
prestados nas 72 horas imediatamente anteriores por esse operador). Contudo,
desconhecendo o consumidor este valor médio, nunca pode saber se a estimativa
de tarifa apresentada/aplicada excede ou ndo o referido limite. Para ultrapassar
este obstaculo, propomos que a Lei passe a obrigar os Operadores de Plataforma
Eletrénica a informar o consumidor, de forma permanente e atualizada, sobre:
= Valor médio do preco cobrado pelos servicos prestados nas 72 horas
imediatamente anteriores;
= Limite maximo aplicavel a taifa dinamica (majoracao de 100% ao valor médio
do preco cobrado pelos servicos prestados nas 72 horas imediatamente

anteriores = dobro do valor médio no referido periodo).

Propomos que esta informacao seja disponibilizada ao utilizador de um modo

claro, percetivel e objetivo, antes do inicio de cada viagem e durante a mesma, bem

5> Defendemos a existéncia de um limite maximo para evitar que o consumidor fique refém da tarifa nos picos de
procura.
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como na Plataforma e pagina principal da Plataforma. A informacgao também deve

ser obrigatoriamente comunicada a AMT, devendo esta divulga-la na sua pagina

na internet, para consulta por parte dos consumidores.

Cancelamento do servico de TVDE

O cancelamento do servigo por parte do Motorista/Operador de TVDE,
fora do local de recolha e sem a presenca do passageiro, deve passar
a dar lugar ao pagamento de uma indemnizagao, no minimo, de valor
equivalente a penalizagcdo que seria aplicavel ao passageiro
(normalmente apelidada «Taxa de cancelamento»), caso fosse este a
cancelar o servico);

Direito ao cancelamento do servico de TVDE, por parte do consumidor
e sem qualquer penalizacdao, desde que decorrido um periodo de
espera equivalente aquele a partir do qual lhe seria aplicada uma
«taxa de tempo de espera»;

O Operador de Plataforma eletrénica devera passar a disponibilizar
obrigatoriamente, em relagdo a cada servico e antes do inicio de cada
viagem, uma estimativa do tempo que o veiculo demorara até chegar
ao local de recolha e o tempo de espera aplicavel as suas viagens
(periodo de tempo decorrido o qual é aplicada uma «taxa de tempo

de espera» ao consumidor).

O cancelamento do servico por parte do Motorista/Operador de TVDE, fora do local

de recolha e sem a presenca do passageiro, deve passar a constituir, sempre, uma

recusa de servico fora das situacdes permitidas/justificadas (estas encontram-se

taxativamente inumeradas na Lei® e, a partida, prendem-se com circunstancias

® Nos termos do atual art.° 8° da Lei em crise, sé podem ser recusados os servicos TVDE que:

Impliquem a circulagao em vias manifestamente intransitaveis pelo dificil acesso ou em locais que oferecam
notério perigo para a seguranga do veiculo, dos passageiros ou do motorista; Sejam solicitados por pessoas com
comportamento suspeito de perigosidade; Sejam solicitados de forma incompativel com o previsto na Lei.
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apenas aferiveis no local de recolha e na presenca do consumidor) e, como tal,
passivel de responsabilidade contratual do Operador da plataforma ou do

Operador de TVDE.

Assim, e, sem prejuizo da responsabilidade contraordenacional” a que haja lugar
(por recusa de servico), o cancelamento de servigco nas condigdes anteriormente
descritas (bem como qualquer recusa de servico fora das situagdes permitidas)
devera dar lugar ao pagamento de uma indemnizagcao ao passageiro de, pelo
menos, valor equivalente a “penalizacao” que |he seria aplicavel (nhormalmente

apelidada «Taxa de cancelamento»), caso fosse este a cancelar o servico.

No fundo, € justo e equilibrado que a mesma regra se aplique, de forma
equiparavel, as duas partes: se o consumidor € penalizado por cancelar o servico, o
inverso também devera acontecer (penalizacao por cancelamento injustificado do

servico por parte do Motorista/Operador de TVDE e na mesma medida).

O mesmo raciocinio devera ser aplicado, mas no sentido inverso (nao aplicacao de
penalizacao), quando se verifica um cancelamento justificado do servico de TVDE,
por parte do consumidor, nomeadamente apds o decurso de um determinado
tempo de espera. O consumidor nao devera ser penalizado se, justificadamente -
decorrido determinado periodo de espera — o Motorista/Operador de TVDE nao
aparecer no local de recolha. Aqui também, por razdes de igualdade e equilibrio
entre as partes, € justo que a regra aplicavel seja a mesma: o tempo de espera a
considerar devera ser equivalente aguele a partir do qual o consumidor também
lhe veria aplicada uma «taxa de tempo de espera» pelo Motorista/Operador de

TVDE.

7 Instauragdo de processo por pratica de infragcdo, nomeadamente «recusa de servico» fora dos casos admitidos
por Lei, tendo em vista a aplicagdo de uma coima.
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Para este efeito, o Operador de Plataforma Eletrénica devera passar a disponibilizar
obrigatoriamente, em relagao a cada servico e antes do inicio de cada viagem, uma
estimativa do tempo que o veiculo demorara até chegar ao local de recolha,
acompanhada do tempo de espera aplicavel (periodo de tempo decorrido o qual é
aplicada uma «taxa de tempo de espera» ao consumidor). Decorrido o tempo
correspondente a estimativa apresentada, acrescido do tempo de espera (o
mesmo a partir do qual € aplicada uma «taxa de tempo de espera» ao consumidor),
O passageiro tera o direito a cancelar o servico sem qualquer penalizacao. Veja-se

um exemplo:

O consumidor recebe a informagao de que o tempo estimado para que o veiculo
chegue ao local de recolha é de 10 minutos. A partir dos 2 minutos de espera a
Plataforma/Operador de TVDE em causa, se o consumidor ndo estiver no local de
recolha, aplica uma «taxa de tempo de espera». Neste caso, decorridos 12 minutos
sem gue o veiculo se apresente no local de recolha, o consumidor deve passar a ter

o direito de cancelar o servigo sem qualquer penalizagao.

e Faturacao
» Fixacdo de prazo para envio de fatura ao consumidor,

independentemente de solicitacao.

Um dos grandes motivos de reclamacao por parte dos consumidores é
precisamente o nao envio de fatura por parte dos Operadores de Plataforma
Eletronica. Atualmente, a Lei nao estabelece prazo fixo para este envio - referindo
apenas que o envio deve ser “num prazo razoavel” - o que gera inseguranga,
incerteza e conflitualidade. O estabelecimento de um prazo fixo em muito
contribuira par atenuar estes problemas, devendo, naturalmente, reforcar-se a
fiscalizacdao, com especial enfoque na penalizagao da pratica infratora, que em
muito sera facilitada pela fixacao de um prazo (sera facil “identificar” o

incumprimento, dado que existe um prazo concreto, sendo gue 0 mesmo se nao
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podera dizer em relagdao a um “prazo razoavel”, pois € um conceito vago e

indeterminado).

e Reclamacao do servico de TVDE

= Disponibilizagcdo de mecanismo de avaliacdao da qualidade do servico,
a partir do momento em que o mesmo é solicitado e mesmo que seja
cancelado;

» Disponibilizagcao, por parte do Operador de Plataforma Eletrénica, de
linha telefénica gratuita ou, em alternativa, de uma linha telefénica a
que corresponda uma gama de numeragao geografica ou moével para
contacto com o consumidor;

» Disponibilizacdo de enderego eletréonico para tratamento de

reclamacoées, por parte do Operador de Plataforma Eletrénica.

Muitos consumidores queixam-se da impossibilidade de avaliar o servico, quando
a viagem nao é efetuada, nomeadamente quando o servico € cancelado (apenas
conseguem fazé-lo, quando realizam a viagem). Outros consumidores queixam-se
de nao conseguir apresentar reclamacao e outros ainda, de auséncia de resposta

as reclamacoes.

Conforme ja foi dito, os consumidores reclamam muito do cancelamento do
servico por parte do Motorista/Operador de TVDE, apds longos periodos de espera
e sem qualquer fundamento. No entanto, alguns queixam-se de impossibilidade
de, nesses casos, avaliar a qualidade daquele servico em concreto. Atualmente, a
Lei obriga os Operadores de Plataforma Eletrénica a disponibilizar, antes do inicio
de cada viagem e durante a mesma, mecanismos transparentes, crediveis e fiaveis
de avaliagao da qualidade do servico pelo utilizador, nomeadamente por botao
eletrénico de avaliacdo relativo a cada operacdo. E importante que a Lei passe a
prever que este mecanismo deve estar disponivel, mesmo nos casos em que a

viagem nao chegue a realizar-se.
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Para fazer face a dificuldade em reclamar e considerando, também, o disposto no

Decreto-lei n.° 59/2021, de 14 de julho®, entretanto publicado, propomos que a Lei

passe a prever a obrigatoriedade de disponibilizacao, por parte do Operador de
Plataforma Eletronica, de linha telefénica gratuita para contacto com o
consumidor. Este diploma obriga os prestadores de servicos publicos essenciais a
disponibilizar ao consumidor uma linha para contacto telefonico, a qual deve ser
uma linha gratuita para o consumidor ou, em alternativa, uma linha telefonica a

que corresponda uma gama de numeracao geografica ou movel.

Os servicos de TVDE, enquanto servico de transporte de passageiros, sao um
servico publico essencial®. Considerando que, em Ultima instancia, os Operadores
de Plataforma eletronica sao os responsaveis pela definicao do “modelo de
negocio” (emitindo, por exemplo, a fatura em nome do Operador de TVDE),
entendemos que também deverao ser estes a disponibilizar a linha telefénica ao

consumidor.

Propomos ainda que a Lei passe a prever a obrigatoriedade de disponibilizagao de
endereco eletronico para efeitos de tratamento de reclamacdes por parte do
Operador de Plataforma Eletronica, sem prejuizo da disponibilizacao de outros
meios que permitam ao consumidor contactar o operador e comunicar de forma
rapida e eficaz. Face a contratacao a distancia e a inexisténcia de estabelecimento
fisico, € essencial que a Lei preveja a obrigatoriedade de disponibilizacao ao
consumidor de meios de contacto com o prestador de servicos. Numa relagcao
juridica de consumo, independentemente da forma de contratacao, € crucial que

sejam assegurados ao consumidor meios de contacto com os profissionais.

8 Diploma que estabelece o regime aplicavel a disponibilizacdo e divulgacdo de linhas telefénicas para contacto
do consumidor.

® Nos termos da alinea h) do n.° 2 do art.° 1° da Lei n.° 23/96, de 26 de julho (vulgarmente conhecida por «Lei dos
Servigos PUblicos Essenciais»).
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O que ja fizemos

e A DECO comecou por integrar o «Grupo de Trabalho para a modernizacgdo
do setor do transporte publico de passageiros em automoével ligeiro»,
criado nos termos do Despacho n.° 6478/2016, de 12 de maio, do entio

Secretdrio de Estado Adjunto e do Ambiente;

e Posteriormente, a pedido do Gabinete do Secretario de Estado Adjunto e
do Ambiente, a DECO deu contributos sobre o Projeto de diploma -
«Transporte em Veiculo Descaracterizado a partir de plataforma

eletrénica» (TVDE) - DL.../2016, 26/09/2016;

e Ja em sede da Assembleia da Republica, a pedido da Comissdo de
Economia, Inovacdo e Obras Publicas, a DECO deu o seu Parecer no

ambito da Proposta de Lei n.° 50-XI11/2%;

e Em fevereiro de 2023, a DECO enviou uma carta ao Ministro do Ambiente
e da Ac¢ao Climatica, expressando as suas principais preocupacgoées e
reivindicagdes no que toca aos direitos e interesses dos consumidores de

servicos de TVDE, nomeadamente em sede de revisao do atual regime;

e Em maio de 2024, a DECO enviou carta ao Ministro das Infraestruturas e
Habitacdo, expressando as suas principais preocupacdes e
reivindicagdes no que toca aos direitos e interesses dos consumidores de

servicos de TVDE, nomeadamente em sede de revisao do atual regime.
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fO@iny

CONTACTE-NOS:

DECO LISBOA (SEDE)

R. de Artilharia Um, n®79,4°
1269-160 Lisboa

Tel: 21371 02 00
deco@deco.pt

DECO DELEGAGOES

DECO MINHO

Av. Batalhdo Cagadores 9,

n® 279 4900-341 Viana do Castelo
Tel: 258 821083
decominho@deco.pt

DECO NORTE

R. da Torrinha, n® 228 H,5°
4050-610 Porto

Tel.: 223 391 960
deco.norte@deco.pt

DECO CENTRO

R. Padre Estevac Cabral,
n®79,5° Sala 504
3000-317 Coimbra

Tel.: 239 841 004
decocentro@deco.pt

DECO RIBATEJO E OESTE
R. Eng. Antonio José Souto
Barreiros Mota, n°6 L

Tel.: 243 329 950
decoribatejoeceste@deco.pt

DECO ALENTEJO
Travessa Lopo Serrao,
n?15A e 158, r/c
7000-629 Evora

Tel: 266 744 564
deco.alentejo@deco.pt

DECO ALGARVE

R. Dr. Coelho de Carvalbo, n®1C
8000-322 Faro

Tel: 289 863103
deco.algarve@deco.pt

DECO MADEIRA

Loja do Municipe do Canico
Rua Doutor Francisco Peres
9125-014 Canigo

Tel: 968 800 489
deco.madeira@deco.pt
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