AEROPORTOS
DE PORTUGAL

22-12-2022

DELIBERACAO

ASSUNTO: PROCESSO DE CONSULTA DO REGIME DE QUALIDADE DE SERVICO AEROPORTUARIO (RQSA) DE
2023.

DOCUMENTOS BASICOS: C.I. n.>107-748579 e documentos anexos

DIVULGAGCAO: Pagina eletrénica da ANA, DCA e GJC

A ANA Aeroportos de Portugal SA (ANA) é Concessiondria dos aeroportos nacionais situados de
Lisboa, Porto, Faro, Beja, Ponta Delgada, Santa Maria, Horta e Flores, bem como dos aeroportos
regionais da Madeira e Porto Santo, nos termos do Decreto-Lei n.° 254/2012, de 28 de novembiro,

alterado pelo Decreto-Lei n.° 108/2013, de 31 de julho.

O Regime de Qualidade do Servico Aeroportuadrio (RQSA), que é aplicivel aos aeroportos
concessionados de Lisboa, Porto, Faro, Ponta Delgada e Madeira, assenta em dois conjuntos de
indicadores: os indicadores de disponibilidade técnica de infraestruturas e os indicadores de

qualidade percebida pelo passageiro que vao definidos no Anexo 7 dos Contratos de Concessao.

A métrica final dos indicadores RQSA, bem como as metodologias de medicao no terreno dos inputs
necessarios para a afericdo destes indicadores e do cumprimento dos niveis minimos de
performance estabelecidos encontram-se ha muito estabilizados, sendo do conhecimento dos

Utilizadores e da Autoridade Reguladora.

Neste enquadramento, e visando a fixacdo dos niveis minimos de servico associados aos
indicadores RQSA a vigorar em 2023, mais concretamente a partir de 1 de abril de 2023, a ANA
iniciou o competente processo de consulta junto dos Utilizadores (companhias aéreas e agentes
de assisténcia em escala) a 18 de novembro de 2022, cumprindo, nessa medida, com o disposto no

n.° 3 do artigo 71° do Decreto-Lei n.° 254/2012.
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Por referéncia ao regime legal aplicavel, a ANA promoveu a participacdo no processo de consulta

do RQSA 2023 de todos os Utilizadores, mediante o envio do respetivo Dossier de Consulta e de

um endereco eletronico especifico para partilha de informacao e rececdo dos pareceres

(qualidadeservico@ana.pt) e a disponibilizacdo para a realizaco de reunides de esclarecimento da

proposta ANA.

Concluido o processo de Consulta aos Utilizadores, importa considerar que:

(iii)

Os niveis minimos de servico estabelecidos sdo elevados e extremamente exigentes,
situando-se todos os indicadores da disponibilidade técnica de infraestruturas em
valores acima dos 90%, bastantes até no patamar dos 99%;

Dando sequéncia a pedido das companhias aéreas, a ANA também monitoriza a
performance de cumprimento de outros indicadores relacionados com a medicao de filas
de espera no controlo de passaporte e com o funcionamento do Sistema de Tratamento
de Bagagens. Adicionalmente, a ANA iniciou a monitorizacao, a 1 de abril de 2022, da
performance dos varios touchpoints do fluxo de chegadas, incluindo o controlo de
passaportes, entrega de bagagem e controlo alfandegario. A monitorizacdo destes
indicadores fora do conjunto RQSA (excecio feita ao controlo de passaportes, entrega de
bagagem e controlo alfandegario), revela o esforco da ANA no sentido de acompanhar os
diferentes processos e identificar eventuais oportunidades de melhoria;

Os niveis minimos de qualidade de servico fixados, juntamente com os processos de
monitorizagdo e informagdo recolhida dos indicadores RQSA e dos indicadores
complementares referidos em (i) asseguram, no entender da ANA, uma correta
representatividade da qualidade global de servico aeroportuario que se pretende
implementar nos aeroportos concessionados;

A ANA considera que os niveis minimos de servico acordados em 2022 - incluindo
aqueles que respeitam a performance de terceiros e incidem em processos sobre os
quais a ANA nao tem praticamente qualquer influéncia direta -, sdo compativeis com as
obrigacdes contratuais a que a ANA esta obrigada e traduzem uma boa qualidade global
do servico aeroportuario prestado aos Utilizadores e aos passageiros, pelo que se entende
adequada a manutencao, para 2023, dos niveis de servico de 2022 e a medicdo dos

indicadores complementares referidos em (ii).
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Neste enquadramento, ao abrigo do disposto na alinea b) do n.° 1 do artigo 7° e do n.° 4 do artigo
71°, ambos do Decreto-Lei n.° 254/2012, e nos termos e com os fundamentos jus-econémicos
referenciados nos documentos de suporte da presente Deliberacdo, decide-se aprovar a
manutencao em 2023 dos niveis de servico de 2022 aplicaveis aos indicadores do RQSA, que vao

indicados infra, bem como da medicao dos atuais indicadores complementares.

A presente Deliberacdo é tomada com dispensa de audiéncia dos interessados nos termos das
alineas d) e e) do artigo 124° do Cédigo de Procedimento Administrativo, aprovado pelo Decreto-
Lei n.° 4/2015, de 7 de janeiro e sera publicada na péagina eletrénica da ANA (internet), em

conformidade com o exigido no n.° 5 do artigo 71° do Decreto-Lei n° 254/2012.

Francisco Pita Thierry Ligonniere

Vogal da Comissao Executiva Presidente da Comissao Executiva
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DISPONIBILIDADE TECNICA DE INFRAESTRUTURAS

Nivel minimo 99,50% 99,50% 99,50% 99,50% 99,50% 99,50%
Nivel minimo 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00%
Partidas
Nivel minimo 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00%
Chegadas
Nivel minimo 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00%
Transferéncias
Nivel minimo 99,00% 99,00% 99,00% na na na
HBS
Nivel minimo 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00%
SSBD

.~ Nivel minimo 99,00% 99,00% na na na na
CUPPS
Nivel minimo 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500%
SGO
Nivel minimo 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500%
FIDS
Nivel minimo 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500%
Disponibilidade Pontes Telescépicas
Nivel minimo 96,00% 96,00% 99,00% 98,00% na na
12 Bagagem
% bagagens entregues
em x min 90% - 30 90% - 30’ 90% - 20’ 90% - 20° 90% - 20’ 90% - 20’
Nivel minimo
Ultima Bagagem
% bagagens entregues
em x min 90% - 20’ 90% - 20’ 90% - 20’ 90% - 20’ 90% - 20’ 90% - 20’
Nivel minimo
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% passageiros
processados em x min 90% - 10’ (12 T)

. . o 15’ (90
Nivel minimo 90% - 15 90% - 10’ 90% - 10" 90% 3(1)57_)(2 e

90% - 13’ (42T)

90% - 10° 90% - 10’

Escadas Rolantes

, L. 96,00% 96,00% 99,00% 99,00% na 98,00%
Nivel minimo
Tapetes Rolantes

, L. 98,00% 98,00% 99,00% 99,00% na na
Nivel minimo
Elevadores
Nivel minimo 96,00% 96,00% 99,00% 99,00% 98,00% 98,00%

HBS - Hold Baggage Screening.

SSBD - Self Service Bag Drop

CUPPS - Common Use Passenger Processing System

SGO - Sistema de Gestdo Operacional (sistema centralizado)

FIDS - Flight Information Display System

12 Bagagem - tempo de disponibilizagdo da primeira bagagem, apds hora de calgos da aeronave.

Ultima Bagagem - tempo de disponibilizagdo da Gltima bagagem, ap6s a 12 bagagem.

Controlo de Seguranga de Passageiros e de Bagagem de Mdo (amostragem) - tempo de espera desde que o passageiro
se junta a fila e se inicia a espera até ao momento em que se inicia o seu atendimento na maquina de Raio-X.

Nivel Minimo de Servigo - valor constante do Ultimo processo de consulta levado a cabo junto dos Utilizadores, abaixo
do qual se verifica uma situagdo de incumprimento da performance minima acordada.

Nota: A acontecerem no futuro situages similares as ocorridas durante a crise pandémica e restricGes por esta
impostas, e por forma a refletir o servigo efetivamente prestado, a determinagdo dos valores de disponibilidade de
equipamentos terd em conta aqueles que se encontram disponiveis para operagdo, ndo sendo considerados os que,
por razdes de desativacdo de areas, deixam de servir voos ou passageiros.
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SATISFA(}f\O DE PASSAGEIROS

Disponibilidade de carrinhos de bagagem

Facilidade em identificar o seu percurso no
aeroporto

Ecrds de informagdo de voo

Cortesia e ajuda do pessoal do aeroporto

Disponibilidade de instalagdes sanitarias

Limpeza das instalagdes sanitarias

Conforto das areas de espera/portas de
embarque

Limpeza do terminal do aeroporto

Nivel Minimo de Servico Estabelecido de 2,50 (1 a 5)

Satisfacdao geral com o aeroporto

Disponibilidade de estacionamento

Tempo de espera na fila de check-in

Tempo de espera no controlo de
passaportes

Tempo de espera na inspegdo de
segurancga

Facilidade em efetuar ligagdes com
outros voos*

Controlo de passaportes a chegada

Rapidez na entrega de bagagem

Controlo alfandegario

Nivel Minimo de Servigo Estabelecido de 3,00 (1 a 5)

* —atendendo as caracteristicas especificas dos Aeroportos de Faro e Madeira, dedicados quase exclusivamente as

ligagGes ponto-a-ponto, o indicador ndo é alvo de medigdo.
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