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DELIBERAGCAO DA COMISSAO EXECUTIVA

30-12-2020

ASSUNTO: Processo de consulta do Regime de Qualidade de Servico Aeroportudrio (RQSA) de 2021,

DOCUMENTOS BASICOS: C.l.n>° 719625, de 23-12-2020 e documentos anexos

DIVULGACAO: P4gina eletrénica da ANA, DMA e GJC.

Nos termos do Decreto-Lei n.° 254/2012, de 28 de novembro, alterado pelo Decreto-Lei n.° 108/2013, de 31 de Julho, e
dos Contratos de Concessao do servigo publico aeroportuario celebrados com o Estado Portugués, a ANA Aeroportos de
Portugal SA (ANA) é Concessionaria 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 Contratos de Concesséo celebrados consagra-se um Regime de Qualidade do Servico Aeroportudrio (RQSA), que é
aplicdvel apenas aos aeroportos concessionados de Lisboa, Ponta Delgada, Porto, Faro e Madeira, e que engloba dois
conjuntos de indicadores: os indicadores de disponibilidade técnica de infraestruturas e os indicadores de qualidade

percebida pelo passageiro.

Finalizada e formalizada a métrica final dos indicadores do RQSA, em conformidade com o estabelecido nos Anexos 7 dos
Contratos de Concessdo, estabilizaram-se os aspetos especificos relacionados com as metodologias de medicdo no terreno
dos inputs necessarios para a afericdo dos indicadores do RQSA e afericdo do cumprimento dos niveis minimos de
performance estabelecidos, o que permitiu a ANA lancar um processo de consulta destinado a fixagdo das condigGes

relacionadas com o RQSA a vigorar em 2021, mais concretamente a partir de 1 de abril de 2021.

Tendo iniciado o processo de consulta a 24 de novembro de 2020, a ANA deu cumprimento ao regime legal de referéncia,
apresentado a respetiva proposta aos Utilizadores com, pelo menos 120 dias de antecedéncia a data de entrada em vigor

das alteracdes pretendidas.

Por referéncia ao regime legal aplicavel, a ANA promoveu a participacdo procedimental de todos os Utilizadores -
companhias aéreas e agentes de assisténcia em escala - no processo de consulta do RQSA 2021, mediante o envio do
respetivo Dossier de Consulta, a disponibilizacdo de um enderego eletrdnico especifico (qualidadeservico@ana.pt) para
partilha de informacdo e rececao dos pareceres e, também, a realizagio de diversas reunides formais de apresentagdo e

esclarecimento da proposta ANA do RQSA 2021, assegurando, nessa medida, a recolha de comentarios e sugestdes dos
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Utilizadores e a discussdo, quando oportuna e relevante, de outras matérias associadas a qualidade de servigo

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

0] Os niveis minimos de servico estabelecidos s3o elevados e extremamente exigentes, situando-se todos os
indicadores da disponibilidade técnica de infraestruturas em valores acima dos 90%, diversos inclusive no
patamar dos 99%.

(ii) A ANA também monitoriza e disponibiliza informacdo sobre indicadores complementares relacionados com a
medicdo de filas de espera no controlo de passaporte e com o funcionamento do Sistema de Tratamento de
Bagagens que n3o figuram no conjunto de indicadores estabelecido nos Anexos 7 dos Contratos de Concessao.
A monitorizagdo destes indicadores revela o esfor¢co da ANA no sentido de acompanhar os diferentes processos
e identificar eventuais oportunidades de melhoria;

(iii) A ANA manteve, nos vérios aeroportos, contactos operacionais regulares com os representantes dos agentes de
handling no sentido de melhorar os niveis de servico verificados do indicador de Disponibilizacao de Bagagem
a Chegada (1° e (ltima bagagem), que se tém revelado insatisfatérios, originando incumprimentos.

(iv) A ANA desenvolveu, no 2° e 3° trimestres de 2020, um estudo relativamente a atividade de entrega da bagagem,
na sequéncia do trabalho que ja havia sido realizado em 2015, que procurou identificar as causas para os
incumprimentos verificados nos indicadores relativos & entrega de bagagem, cruzando a ocorréncia de
incumprimentos registados com o comportamento e evolugao de diversas varidveis operacionais relevantes
(situagbes de Low Visibility Operations, ocorréncias registadas no Lado Ar, pontualidade, dimensdo das
aeronaves, entre outros) e outras relacionadas com a infraestrutura (tempos de percurso entre as plataformas
de estacionamento das aeronaves e o terminal de bagagem, capacidade do terminal de bagagem, entre outros).

v) Neste contexto, paralelamente com a introducédo de clausulado especifico nas licengas de acesso ac mercado
dos varios agentes de handling, por forma a melhor alinhar a performance destas empresas com os niveis
preconizados em sede de RQSA, e reconhecendo a existéncia possivel de Service Level Agreements (SLA’s) entre
as companhias aéreas e os agentes de handling cuja natureza ndo se encontra totalmente alinhada com a
necessidade do cumprimento dos niveis minimos de servico associados ao RQSA, no molde das atuais métricas
al definidas, entende a ANA ser o momento de proceder a uma revisdo da metodologia associada a este
indicador e apresentar aos Utilizadores, uma proposta de alteragdo da mesma para 2021. O racional desta
proposta baseia-se ndo s6 no alinhamento com as melhores praticas da inddstria (aplicadas diretamente a
relacdo entre os agentes de handling e as companhias aéreas), mas igualmente com as praticas verificadas
noutros aeroportos europeus de referéncia, em resultado do benchmarking realizado no ambito do referido
estudo.

{vi) A proposta da ANA é de alterar o referencial de medigao do indicador “Tempo de Entrega da Ultima Bagagem
apds a 1*, atualmente fixado no momento da 1* Bagagem, para o momento de calgos, sendo o target do seu
nivel minimo de servigo fixado sobre o percentil 90 da soma dos atuais tempos de primeira e (ltima bagagem

em cada aeroporto (detalhe disponivel no ponto 1.6 do Anexo Al do Dossier de Consulta).
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{vii) Mantendo os dois indicadores (note-se que hé aeroportos europeus que trabalham exclusivamente com o
indicador relativo a entrega da Ultima bagagem), referenciados  hora efetiva de calcos, entende-se ser possivel
continuar a garantir um mecanismo de incentivo a um servico de qualidade aos passageiros, assegurando
paralelamente uma operacao mais eficiente por parte dos agentes de handling, que passam assim a ver os
objetivos das companhias aéreas e da gestora aeroportuaria mais alinhados.

{viii) Adicionalmente, e no que respeita aos indicadores de disponibilidade de infraestrutura, propde-se para 2021
considerar a disponibilidade de elevadores no Aeroporto Joao Paulo || em Ponta Delgada, com um nivel minimo
de servico de 98%, sendo que contribuirdo para o calculo deste indicador dois equipamentos (elevadores) para
os quais foi internamente determinado servirem efetivamente passageiros daquele aeroporto, localizados na
sala de embarque e no atrio plblico das partidas.

(ix) Em média, o nivel de satisfagao global dos passageiros nos varios aeroportos da ANA situa-se largamente acima
dos limiares estabelecidos, que foram revistos em alta (de 2,50 para 3,00) relativamente aos indicadores de
satisfagao dos passageiros ndo sujeitos a penalizagoes financeiras

) A ANA considera que os niveis minimos de servico acordados em 2020, mesmo aqueles que respeitam a
performance de terceiros e incidem em processos sobre os quais tem pouca ou nenhuma influéncia direta,
asseguram um nivel de servico adequado e compativel com as obrigagdes contratuais a que a ANA esta
obrigada, quer as companhias aéreas, quer aos passageiros, pelo que entende adequada a manutencdo em 2020
dos niveis de servico acordados para 2019;

{xi) Estes niveis, cujo cumprimento constitui um esforgo assinalavel, mas ponderado, por parte da ANA, sdo
possiveis por via das condigdes técnicas e operacionais criadas nos lltimos anos, que importa agora estabilizar,
quer a nivel de processos, quer a nivel da prépria monitorizago.

{xii) A informagao recolhida de todos os indicadores de disponibilidade de infraestruturas, juntamente com a
informacéo recolhida dos indicadores complementares referidos em (i), os processos estabelecidos para a
respetiva monitorizacdo e os niveis minimos de qualidade de servico acordados, asseguram uma correta
representatividade da qualidade global de servico aeroportuario que se pretende implementar nos aeroportos
concessionados;

(xiii) De referir que os atuais niveis de servico se mantém genericamente positivos, apesar de as infraestruturas a
cargo da ANA terem estado a operar num cendrio disruptivo e ndo previsivel, com um intenso crescimento do
trafego registado até ao final do 1° trimestre de 2020 seguido de uma inversao drastica e radical desta tendéncia,
- que produziu desafios distintos, mas igualmente importantes, - na sequéncia e por forca da situacdo de
pandemia vivida desde o 2° trimestre de 2020.

(xiv) Sem prejuizo das alteragbes propostas supra, e por se considerar que os niveis minimos em vigor se traduziram,
em 2020, numa boa qualidade global de servigo, entende-se adequada a manutencdo, em 2021, dos mesmos

niveis de servico de 2020.
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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 Decisdo, decide-se aprovar a manutencio em 2021 dos niveis de servigo de 2020 aplicaveis aos indicadores do

RQSA, bem como da medicao dos atuais indicadores complementares.

A presente Deliberagdo 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 serd publicada na

pagina eletronica da ANA (internet), em conformidade com o exigido no n.° 5 do artigo 71° do Decreto-Lei n° 254/2012.

G A W 2_>
Francisco Vieira Pita Thierry Ligonnié
Vogal da Comissao Executiva Presidente da Comissao Executiva
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Niveis Minimos RQSA
Indicadores de Disponibilidade de Infraestruturas

LISBOA

INDICADOR LISBOA (pico) (fora de pico) PONTA DELGADA MADEIRA

Disponibilidade Pista |
Nivel minimo 99,50% _99,50% 99,50% 99,50% 99,50% 99,50% :
Disponibilidade Stands |
Nivel minimo _ 99,00% 99,00%  99,00% 99,00% 99,00% 99,00%
Disponibilidade Sistema de Tratamento de Bagagens

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
Disponibilidade Sistemas Criticos de Tl

CUPPS

Nivel minimo 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500%

GO

Nivel minimo 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500%
FIDS

Nivel minimo 59,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500%

Disponibilidade Pontes Telescdpicas

Nivel minimo 96,00% 96,009% 99,00% 98,00% na na
Disponibilizagdo Bagagem a Chegada ) o T '

12 Bagagem (12 bagagem apos calgos)

% bagagens entregues em x

min 90% - 30’ 90% - 30’ 90% - 20' 90% - 20’ 90% - 20' 90% - 20’
Nivel minimo

Ultima Bagagem (ultima bagagem apds cal¢os)

% bagagens entregues em x

min 90% - 50 90% - 40° 90% - 40’ 90% - 40° 90% - 40’ 90% - 40’
Nivel minimo

Controlo de Seguranga de Passageiros e de Bagagem de M3o

% passageiros processados em

90% - 10’ (1°T)

x min
90% - 15’ 90% - 10’ 90% - 10’ 90% - 15" (22e 327) 90% - 10° 90% - 10’
90% - 13' (42 7T)
| Nivel minimo

Disponibilidade Equipamento de Apoio a Mobilidade
Escadas Rolantes [

| 96,00% 96,00% 99,00% 99,00% na 98,00%
Nivel minimo
Tapetes Rolantes
98,00% 98,00% 99,00% 99,00% na na [
Nivel minimo
Elevadores |
| Nivel minimo 96,00% 96,00% 99,007 99,00% 98,00% 98,00%

Nomenclatura e Designacdes

HBS - Hold Baggage Screening.

CUPPS - Common Use Passenger Processing System

GO - Gestdo Operacional (sistema centralizado)

FIDS - Flight information Display System

12 Bagagemn - tempo de disponibilizagdo da primeira bagagem apés hora de calgos da aeronave.

Ultima Bagagem - tempo de disponibilizagdo da Gltima bagagem, apés a entrega da 12 bagagem

Controlo de Seguranca de Passageiros e de Bagagem de M3o (amostragem) - tempo de espera desde que o passageiro para na 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 no acordo celebrado com os utilizadores para 2015, abaixo do qual se verifica uma situagdo de incumprimento da performance minima
acordada
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Niveis Minimos RQSA
Indicadores de Satisfagao de Passageiros

INDICADORES SUJEITOS A
PENALIZACOES FINANCEIRAS

LISBOA PORTO FARO ' ; MADEIRA

Disponibilidade de carrinhos de bagagem

Facilidade em identificar o seu percurso no
aeroporto

Ecrés de informagédo de voo

Cortesia ¢ ajuda do pessoal do aeroporto
Nivel Minimo de Servigo Estabelecido de 2,50 (1 a 5)
Disponibilidade de instalagdes sanitarias

Limpeza das instalagdes sanitarias

Conforto das 4reas de espera/portas de
embarque

Limpeza do terminal do aeroporto

INDICADORES SUJEITOS A PLANOS WSy Ror PONTA TP

DE ACAO CORRETIVA DELGADA

Satisfagdo 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 inspe¢fio de seguranga Nivel Minimo de Servigo Estabelecido de 3,00 (1 a 5)

Facilidade em efetuar ligagdes com outros
voos *

Controlo de passaportes a chegada
Rapidez na entrega de bagagem

Controlo alfandegario

* — atendendo as caracteristicas especificas do aeroporto, dedicado quase exclusivamente as ligagdes ponto-a-ponto, o indicador
ndo é alvo de medigdo.
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