ANEXO 7

NiVEIS DE SERVICO

(Regime de Qualidade de Servigo Aeroportuirio — RQSA)

Parte A

Principios Gerais

Em caso de nfo cumprimento dos niveis estabelecidos no Regime de Qualidade de
Servigo Aeroportuario (RQSA), a receita regulada da Concessionaria podera ser reduzida
(mas ndo aumentada) em cada ano, até ao limite de 7,5 %, em termos nominais da receita
bruta regulada do conjunto dos aeroportos abaixo indicados, observado o disposto nos

numeros seguintes:

O regime de penalizagGes constante deste Anexo 7 serd aplicado apenas nos seguintes

aeroportos: Lisboa, Porto, Faro e Ponta Delgada.

Qualquer combinagéo de penalidades na receita regulada decorrente da aplicacfio deste
regime néo pode dar origem a uma penalizagfo superior a 7,5 % da receita regulada, por

ano e por cada um dos aeroportos incluidos neste regime.

A métrica final do Regime de Qualidade de Servigo Aeroportudrio (RSQA) devera ser
finalizada no prazo de 12 meses a partir da data de celebragsio do Contrato de Concessiio
e submetida & Autoridade Reguladora para aprovagfo com apoio de companhias aéreas
que representem, pelo menos, 65% do trafego de passageiros servidos em cada um dos

aeroportos incluidos neste regime e acima referenciados.

Caso a Concessiondria ndo apresente qualquer proposta de métrica final nos termos atras
referidos, a Autoridade Reguladora estabelecerda a métrica do Regime de Qualidade
Servigo Aeroportudrio (RQSA), para o que devera ter em conta as posi¢des expressas pela

Concessionaria e pelas companhias aéreas clientes no competente processo de consulta.
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6.

10.

11.

12.

Em fung¢do das condicionantes decorrentes do periodo inicial pés privatizagéio no Regime
de Qualidade de Servigo Aeroportuario (RQSA), é estabelecido um nivel de
progressividade da penalizagdo global anual aplicavel em caso de incumprimento que
sera de 0% nos primeiros dois anos (2013 e 2014) até ao limite maximo de 7,5% em

2019, que sera mantido para os anos seguintes, de acordo com a figura seguinte:

2013 | 2014 | 2015 2016 | 2017 | 2018 | 2019 e seguintes

Limites de penalizaciio (%) 0% | 0% | 1,50% | 3,0% [ 4,50% | 6% 7,50%

O montante total da penalizagdo sera calculado trimestralmente pela Concessionaria, no

ambito da monitoriza¢do da sua performance.

A Concessionaria deverd submeter & Autoridade Reguladora, no prazo maximo de 45 dias
apos o final de cada trimestre, informagao sobre a respetiva performance da qualidade de
servico aeroportudrio nos aeroportos acima indicados. A informagdo prestada a
Autoridade Reguladora deve ser suficiente para lhe permitir monitorar o cumprimento

dos critérios de performance requeridos.

A Autoridade Reguladora calculara o total da penalizago anual aplicavel e para cada um

dos aeroportos incluidos neste regime.

Logo que informada pela Autoridade Reguladora, a Concessionaria procederd ao
respetivo pagamento, num pagamento tnico anual as companhias aéreas, que devera ser
efetivado (do rapidamente quanto possivel, na mesma proporgio das receitas das

Atividades Reguladas obtidas nesse ano no aeroporto a que esta penalizagio se reporta.

A Autoridade Reguladora pode, a todo o tempo, promover qualquer avaliagdo formal de
cumprimento por parte da Concessionaria do Regime de Qualidade de Servigo

Aeroportuario (RQSA) previsto neste Anexo.

A Concessionaria obriga-se a dar assisténcia 4 Autoridade Reguladora em qualquer

investigagdo, prestando toda a informago adicional necessaria.
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13. Apenas no caso de duvidas razodveis devidamente fundamentadas pode a Autoridade
Reguladora nomear auditores independentes para apurar do cumprimento dos niveis de
performance de Qualidade de Servigo Aeroportudrio estabelecidos e ou do rigor da
informagéio prestada pela Concessiondria. No caso de a auditoria demonstrar ter havido
incumprimento por parte da Concessiondria, os respetivos custos serdio suportados

exclusivamente pela Concessiondria.



Parte B

Medidas de disponibilidade das Infraestruturas Aeroportuarias

14. A medigdo dos indicadores constantes do Regime de Qualidade de Servigo Aeroportuério
definido neste Anexo 7, bem como o respetivo reporte para a Autoridade Reguladora,

deverdo processar-se trimestralmente, com inicio a partir do primeiro trimestre de 2013.

15. A métrica da componente da performance — Disponibilidade de Infraestruturas
Aeroportudrias -, representa 80% do total das receitas reguladas a considerar para efeitos
da penalizagdo global anual aplicidvel em cada aeroporto e em cada ano, por via da

aplicagdo do Regime de Qualidade de Servigo Aeroportudrio (RSQA).

16. O peso especifico de cada um dos indicadores de performance sera acrescido para as
falhas de performance que ocorram em “periodos de pico™.
Para efeitos deste Anexo 7, serdo considerados 2 “periodos de pico":
e no Aeroporto de Lisboa: das 0700h as 10.00h, hora local, durante todo o ano;

€

e no Aeroporto de Faro: de 1 de Abril a 30 de Setembro (periodo de verio).

17. Qualquer penalidade aplicada a cada um dos aeroportos sera calculada nos termos das
Figuras 1, 2 e 3 abaixo indicadas e com base na seguinte metodologia:
i) Determinagéio do montante total do trimestre de receitas reguladas afetadas no
aeroporto respeitando a escala de progressividade estabelecida (0% a 7,5%);

i) Multiplicagdo da receita indicada em i) por 80% para cada um dos indicadores
de disponibilidade de Infraestruturas Aeroportuarias;

iii) Multiplicagdio do resultado de ii) pelo peso do indicador de performance ndo
cumprido (que nos aeroportos de Lisboa e Faro pode ser ou ndo em periodo de
pico);

iv) Determinagéio do nimero de incumprimentos trimestrais ocorridos ao longo do

ano.
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18. A metodologia de calculo da penalizagiio aplicdvel estabelecida nas figuras 1, 2 e 3
abaixo € passivel de alteragdio no prazo de 12 meses a partir da data de celebragdio do

Contrato de Concessdo ao abrigo do disposto nos numeros 4 ¢ 5 supra.
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Figura 3: ASQ do Porto

Porto
Indicadores Consideragdes Definigdo da Medida Critérios de Medicio Ponderagio
- Devera eslar dispanivel, pelo menos, uma pista, por %Dtspomh:hdnde daPistac(lempode  Otempo defuncionamento ledrico da DP deverd :
aeroporta, durante as horas deop . |operagio atualda Pi de ponder ds horas is de
- Medida deve focar-se no nimero de minut pOr i } peragdo ledrico daPista) xno do aefoporo @ o lempo real deve serigual ao lempo
que uma pista ndo esteve disponivel devido a condigdes da ! operacno naltedrico menos o lempo de inactividade, : :
Disponibilidads da P ie ou falha de ¢do,comuma ponderagio da 1 em resuitado de um evento técnico.de mamnem;&o ! 25.0%
Pista lidade maiof por indi ibili ras horas de pico. ! mvemwa ou cofrectiva, *
-Poder&o ser K pedesas gens do ! ;
tempo para reatizar manutengdo durante hordrias forade pico | |
@ comunicadas aos clientes com, pelo menos, uma semana !
.. | deantecedéncia. e [ e
’ - Medida deve focar-se no nimero de minulos pat limestre ponititidade de estacionamento = Olempo de funcionamento {ednico da DE devevé
que quaiquer stand ndo esteve disponivel, duranie as horas ' {tempo de operagdio atuzlde ponder 3s heras is da {
Disponibilidado de operagdo declaradas, com uma panderagdo da Estaci de ftempo de ‘do p o tempo real deve serigual ao lampo .
para : maior pot indisponieidade nas horas de pico. aperagdo tedrico de Estack to de op ionaltedrica menos o lempo de inactividade, ; 200%
Estacionamento de * - Podelﬁo sef L as gens de : ) x 00 em resultado de um evento técnico,ds manutengdo :
Aeronaves tempo para realizar manuiengdo durame horérios forade pico ; preventiva ou comectiva.
e comunn:adas 308 clientes com, pekd menos, uma semana i :
o T |%Disporibidads do Sisiema do bagagem Gimpo defurcionamerto tébrica ¢a DSB deverd |
. Medui? devefocar- ‘;‘;::;’:‘vff de m‘m:t.oks portmlzsmuo ‘= (tempo de operagdo atual de Sistema de, ponder is horas is de funci 3
i que unidade Ly d i
| periodo definido de horas do operagdo, com uma bagageml fempo de operagdo tedrico de do aeroporio ¢ o tempo real deve serigual ao tempﬂi
| ponderagdo da p icade maior por i biidada nas sglema de bagagem) x 00 uperacm naltedrica menos o tempo de inaclividade, .
i H
j hu ras de pico. Poderdo serco nsdcradas exx:epgo es as 1 i jerres ‘f"mn de um °f'em° técnica, da mandtencdo !
Disponibilidads do | ;o nsgens datempa para is | _preventiva ou cosrectiva. :
Sistema de | deviio aum emo do operador causados poralgudm qua ndo | r B0%
Bagagem 4 pregado ANA (por exsmplo, Ground Handter). :
. -Poderdo ser L pedes as contagens de ;
lempo para realizar ¢20 duranie hordrios fora de pico i
e comunicadas aos clentes com, pelo menos, uma semana
de arteceddncia
. <Medidadevefocar-se o nimero de minulos por limestre % Disponibdidade do Sistemas = (empo  Otempo de funcior 3
© guecssi criticos(lista a ser acordada), estr ‘dsa pemcao atualde Sistema’tempo de ' deverd co
Disponibilidade do °  inoperacionais, baseado num periodo deﬁmdo dotorasde {operag2o teérico de Sistemas x 00 funcionamento do aeropoito o o tempo realdeve
Sistemas Criticos | operaglo. ! “serigual ac tempa operacional ledrico menos o 0%
do Tl ; ‘lempo de inactividade, em resultada de um wcmo
: ! lécmco de 3o pi ou . !
» - Medida deve focar-se no nimero de minutos portri FFW‘Y: ibtidade de Pontes = (lempo de Otempo de funcionamento leénco das PTdevera |
‘ que Paonte Tek pica ndo esieve dispanivel, ,opefacdo atval de Pontes/ tempo de pander As horas defi ;
P b do num periodo definido de horas de operagdo, com operagdo tedrico de Pontes) x 00 ‘do aeroparto e o tempo realdeve serigual 3o tempo |
Disponibilidade do { uma ponderagio da penatidade maior por indis po nibilid 1 ‘operacionzlitedrico menos o tempo de inactividade, :
:°':"°'6 o i .poderdo serconsiderad pebes as cont de em resultado de um evento lécnico, de manutengdo 0%
clascdploas tempo para reafizar manuteng3o durante hordrios fora de pico | preventiva ou comectiva.
& comunicadas aos clientes com, pelo menos, uma semana
) de antecedéncia
3 C T U Medidadeve incidir sobre a percentagem da pnmeara Y} ullma Tempo maxmo de processamento i edig30 em tempo real através de recolha de dados
Tempo do bagagem que chegam dentro de um nimero pré. ‘mostrado como percent: de ‘e gem do da reclamagfia de i
Olsponibilidade do de minutos b gues e dasem b 75%
Bagagem ‘fung3o do tempo em minutos * :
ST T Medida deve focar-se na perceniagem de passagei Eﬂﬁ'\‘p‘oﬁrﬁﬁ'tﬁ;ﬁﬁrﬁé ) ‘Medngéo emiempo real através de recotha de dadas |
Controlo de | processados dentro de um nimero pré acordado de minuts. . (incluindo o tempo deespera) trado @ gem do controto do seguranga dos
Seguranga Paxe | 160mo uma %dos passag istribuido ' passagei 75%
Bagagom do Mo : ‘em fungdo do lempo em minutos.
Disponibllidade do” . jedida deve focar-se no nimero de minutos par i ' %Disponiblidads do Sistema = (tempo de’ O lempo de funcionamenio led fise s Sisiema
Elomentos de | que gquakquerinf detransporte ndo esteve perag3o atual de equip ftempo | deverd ponder s horas is de
Transporie | disponivel, baseado num periodo definido de haras de ‘de operagdo ted rico de equip )x do aeropono ¢ o tempo real deve
(Elevedores | operagho. 0 set igual ao tempo aperacional tedrico menos o 50%
Escadas Rolantes, ! ‘tempo da inactividade, em resultado o um evemo
Passadeiras m,,m de cdo p ou
) i
Nota: Sistemas Criticos de TI (sistema cuja falha reduz a cficiéncia operacional ¢ / ou a capacidade do aeroporto) incluem os seguintes
sistemas: GO, CUPPS e FIDS
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

Parte C
Medicdo do Nivel de Satisfaciio dos Passageiros por Entidade Independente

A Concessiondria deve assegurar que os aeroportos referidos supra em 2 participam no
Inquérito Trimestral de Qualidade de Servigo dos Aeroporto realizado pela Airport

Council International (ACI).

Este indicador de performance representa 20% do total das receitas reguladas a considerar
para efeitos da penalizagéio global anual aplicavel em cada aeroporto e em cada ano, por

via da aplica¢fio do Regime de Qualidade de Servigo Aeroportudrio (RSQA).

A medigiio dos indicadores constantes do Regime de Qualidade de Servigo Aeroportuario
definido neste Anexo 7, bem como o respetivo reporte para a Autoridade Reguladora,

deverdo processar-se trimestralmente, com inicio a partir do primeiro trimestre de 2013.

A Concessiondria deve fornecer a Autoridade Reguladora um Plano de Acdio Corretiva
até 3 (trés) meses apos a publicagdo do Inquérito da ACI referido no nimero 19 supra
para todos os indicadores incluidos na coluna A da Figura 4 que tenham tido um resultado

inferior a 2,50 por dois (2) trimestres consecutivos.

Embora alguns dos indicadores incluidos na coluna A da Figura 4 ndo estejam no
controlo direto da Concessionaria, ndo dando por isso o seu incumprimento lugar a
aplicagdo de penalizagdes sobre a receita regulada, eles sdo considerados para que a
Concessiondria possa pelo Plano de Acdo Corretiva influenciar a melhoria da qualidade
do servigo no aecroporto considerado e dessa forma assegurar a responsabilidade da

Concessiondria pela qualidade global do servigo nesse aeroporto.

A verificagio em qualquer relatério trimestral de um resultado inferior a 2,50 em
qualquer um dos oito indicadores listados na Coluna B da Figura 4 da lugar a aplica¢o de
uma penalidade calculada da seguinte forma:

i) Determinag¢do do montante total do trimestre de receitas reguladas afetadas no

aeroporto respeitando a escala de progressividade estabelecida (0% a 7,5%);
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Ref.
ACI

15.

17.

18.
20

21
29
30
31
32
34
35

36

i) Multiplicagdo da receita indicada em i} por 20%;

iii) A penalidade aplicavel a cada indicador referenciado na coluna B corresponde

a 1/8 do total da receita trimestral afetada no aeroporto.

Figura 4: Quadro de Satisfa¢ao dos Passageiros

A. Métricas que provocam um "Plano de
Acédo Corretiva", a ser apresentado ao
INAC

Satisfagdo Global com o Aeroporto

Facilidade de estacionamento
Disponibilidade de  Carrinhos de
Bagagem

Tempo de espera na fila do Check-in
Tempo de espera na inspegdo do
passaporte / de identificagdo pessoal
Tempo de espera na Inspecdo de
Segurancga

Facilidade em encontrar 0 seu caminho
no aeroporto

Sistema de Informagdo de Voo

Facilidade em realizar ligagies com
outros voos

Cortesia / utilidade do pessoal do
aeroporto

Disponibilidade de casas de banho
Limpeza das casas de banho

Conforto das areas de espera para
embarque

Limpeza do terminal do aeroporto
Inspecéo de passaporte e visto & chegada
Cecleridade do servigo de entrega de
bagagem

Controlo Alfandegario

Ref. B. Métricas que desencadeiam uma
ACI penalizagio financeira

7. Disponibilidade de Carrinhos de Bagagem

17.  Facilidade em encontrar o seu caminho no
aeroporto
18.  Sistema de Informagiio de Voo

21 Cortesia / utilidade do pessoal do
aeroporto

29  Disponibilidade de casas de banho

30  Limpeza das casas de banho

31 Conforio das areas de espera para
embarque

32 Limpeza do terminal do aeroporto



