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INDICADOR LISBOA 
(pico) 

LISBOA 
(fora de pico) 

PORTO FARO 
PONTA 

DELGADA 
MADEIRA 

 

Disponibilidade Pista 

Nível mínimo 99,50% 99,50% 99,50% 99,50% 99,50% 99,50% 

       

Disponibilidade Stands 

Nível mínimo 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 

 

Disponibilidade Sistema de Tratamento de Bagagens 

Partidas       
Nível mínimo 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 

Chegadas       
Nível mínimo 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 

Transferências    

na na na Nível mínimo 99,00% 99,00% 99,00% 

HBS       
Nível mínimo 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 
SSBD       
Nível mínimo 99,00% 99,00% na na na na 

 

Disponibilidade Sistemas Críticos de TI 

CUPPS       

Nível mínimo 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 

SGO       

Nível mínimo 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 

FIDS       

Nível mínimo 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 

       

Disponibilidade Pontes Telescópicas 

Nível mínimo 96,00% 96,00% 99,00% 98,00% na na 

 

Disponibilização Bagagem à Chegada 

1ª Bagagem 

% bagagens entregues 
em x min 
Nível mínimo 

90% - 30’ 90% - 30’ 90% - 20’ 90% - 20’ 90% - 20’ 90% - 20’ 

Última Bagagem 

% bagagens entregues 
em x min 
Nível mínimo 

90% - 20’ 90% - 20’ 90% - 20’ 90% - 20’ 90% - 20’ 90% - 20’ 



INDICADOR LISBOA 
(pico) 

LISBOA 
(fora de pico) 

PORTO FARO 
PONTA 

DELGADA 
MADEIRA 

 

Controlo de Segurança de Passageiros e de Bagagem de Mão 

% passageiros 
processados em x min 

90% - 15’ 90% - 10’ 90% - 10’ 

90% - 10’ (1º T) 
90% - 15’ (2º e 

3º T) 
90% - 13’ (4º T) 

90% - 10’ 90% - 10’ 
Nível mínimo 

 
 
 
 
 
 
 

Disponibilidade Equipamento de Apoio à Mobilidade 

Escadas Rolantes 
96,00% 96,00% 99,00% 99,00% na 98,00% 

Nível mínimo 

Tapetes Rolantes 
98,00% 98,00% 99,00% 99,00% na na 

Nível mínimo 

Elevadores       

Nível mínimo 96,00% 96,00% 99,00% 99,00% 98,00% 98,00% 

 
Nomenclatura e Designações 
HBS - Hold Baggage Screening. 
SSBD - Self Service Bag Drop 
CUPPS - Common Use Passenger Processing System  
SGO - Sistema de Gestão Operacional (sistema centralizado) 
FIDS - Flight Information Display System 
1ª Bagagem - tempo de disponibilização da primeira bagagem, após hora de calços da aeronave. 
Última Bagagem - tempo de disponibilização da última bagagem, após a 1ª bagagem. 
Controlo de Segurança de Passageiros e de Bagagem de Mão (amostragem) - tempo de espera desde que o passageiro 
se junta à fila e se inicia a espera até ao momento em que se inicia o seu atendimento na máquina de Raio-X. 
Nível Mínimo de Serviço - valor constante do último processo de consulta levado a cabo junto dos Utilizadores, abaixo 
do qual se verifica uma situação de incumprimento da performance mínima acordada. 
 
Nota: A acontecerem no futuro situações similares às ocorridas durante a crise pandémica e restrições por esta 
impostas, e por forma a refletir o serviço efetivamente prestado, a determinação dos valores de disponibilidade de 
equipamentos terá em conta aqueles que se encontram disponíveis para operação, não sendo considerados os que, 
por razões de desativação de áreas, deixam de servir voos ou passageiros. 



 
INDICADORES SUJEITOS A PENALIZAÇÕES 
FINANCEIRAS 

LISBOA PORTO FARO 
PONTA 

DELGADA 
MADEIRA 

Disponibilidade de carrinhos de bagagem  

Nível Mínimo de Serviço Estabelecido de 2,50 (1 a 5) 

Facilidade em identificar o seu percurso no 
aeroporto  

Ecrãs de informação de voo  

Cortesia e ajuda do pessoal do aeroporto  

Disponibilidade de instalações sanitárias  

Limpeza das instalações sanitárias  

Conforto das áreas de espera/portas de 
embarque  

Limpeza do terminal do aeroporto  

 
 

INDICADORES SUJEITOS A PLANOS 
DE AÇÃO CORRETIVA 

LISBOA PORTO FARO 
PONTA 

DELGADA 
MADEIRA 

Satisfação geral com o aeroporto  

Nível Mínimo de Serviço Estabelecido de 3,00 (1 a 5) 

Disponibilidade de estacionamento  

Tempo de espera na fila de check-in  

Tempo de espera no controlo de 
passaportes  

Tempo de espera na inspeção de 
segurança  

Facilidade em efetuar ligações com 
outros voos* 

Controlo de passaportes à chegada 

Rapidez na entrega de bagagem 

Controlo alfandegário  

 

* – atendendo às características específicas dos Aeroportos de Faro e Madeira, dedicados quase exclusivamente às 
ligações ponto-a-ponto, o indicador não é alvo de medição. 


