ANEXO 7

NIVEIS DE SERVICO
(Regime de Qualidade de Servigo Aeroportudrio — RQSA)

Parte A
Principios Gerais

Em caso de ndo cumprimento dos niveis estabelecidos no Regime de Qualidade de Servigo
Aeroportuario (RQSA), a receita regulada da Concessiondria podera ser reduzida (mas ndo
aumentada) em cada ano, até ao limite de 7,5%, em termos nominais da receita bruta
regulada do aeroporto da Madeira (Funchal), observado o disposto nos numeros seguintes:

Qualquer combinagiio de penalidades na receita regulada decorrente da aplicagdo deste
regime ndo pode dar origem a uma penalizag@o superior a 7,5% da receita regulada anual
do aeroporto da Madeira (Funchal).

A métrica final do RQSA devers ser finalizada no prazo de 12 meses a partir da data de
celebragio do Contrato de Concessdo e submetida a Autoridade Reguladora para
aprovagdo 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 Concessionaria ndo apresente qualquer proposta de métrica final nos termos atras
referidos, a Autoridade Reguladora estabelecerd a métrica do RQSA, para o que devera ter
em conta as posi¢des expressas pela Concessionaria e pelas companhias aéreas clientes no
competente processo de consulta.

Em funcfo das condicionantes decorrentes do periodo inicial pds privatizagdo no RQSA, €
estabelecido um nivel de progressividade da penalizag@o 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 penalizagio (%) 0% | 0% | 1,50% | 3,0% | 4,50% | 6% 7,50%

O montante total da penalizagdo serd calculado trimestralmente pela Concessiondria, no
ambito da monitorizagdo da sua performance.
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A Concessiondria devera submeter 2 Autoridade Reguladora, no prazo maximo de 45 dias
apés o final de cada trimestre, informagdo sobre a respetiva performance da qualidade de
servigo aeroportudrio nos aeroportos indicados acima indicados. A informag@o prestada a
Autoridade Reguladora deve ser suficiente para lhe permitir monitorar o cumprimento dos
critérios de performance requeridos.

A Autoridade Reguladora calcularé o total da penalizagdo anual aplicavel para o aeroporto
da Madeira (Funchal).

Logo que informada pela Autoridade Reguladora, a Concessiondria procedera ao respetivo
pagamento, num pagamento unico anual as companhias aéreas, que devera ser efetivado
tdo rapidamente quanto possivel, na mesma propor¢do das receitas das Atividades
Reguladas obtidas nesse ano no aeroporto da Madeira (Funchal).

A Autoridade Reguladora pode, a todo o tempo, promover qualquer avaliagéo formal de
cumprimento por parte da Concessiondria do RQSA previsto neste Anexo.

A Concessionaria obriga-se a dar assisténcia a Autoridade Reguladora em qualquer
investigagdo, prestando toda a informag#o adicional necessaria.

Apenas no caso de duvidas razoaveis 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
informagdo prestada pela Concessionéria. No caso de a auditoria demonstrar ter havido
incumprimento por parte da Concessionaria, os respetivos custos serdo suportados
exclusivamente pela Concessionaria.

Parte B
Medidas de disponibilidade das Infraestruturas Aeroportudrias

A medicio dos indicadores constantes do RQSA definido neste Anexo 7, bem como o
respetivo reporte para a Autoridade Reguladora, deverdio processar-se trimestralmente,
com inicio a partir do primeiro trimestre de 2014.

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 aplicavel em cada aeroporto e em cada ano, por via da
aplicagdo do RQSA.

Qualquer penalidade aplicada sera calculada nos termos da Figura 1 abaixo indicada e a
seguinte metodologia:
i) Determinagdo do montante total do trimestre de receitas reguladas afetadas no

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

ii) Multiplicacio da receita indicada em i) por 80% para cada um dos indicadores de
disponibilidade de Infraestruturas Aeroportudrias;

iii) Multiplicagdo do resultado de ii) pelo peso do indicador de performance nao
cumprido;

33@1.
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iv) Determinagdo do nimero de incumprimentos trimestrais ocorridos ao longo do ano.

A metodologia de calculo da penalizagdio aplicavel estabelecida na Figura 1 abaixo ¢
passivel de alteragdo, no prazo de 12 meses a partir da data de celebragdo do Contrato de
Concessdo ao abrigo do disposto nos nimeros 4 e 5 supra, a qual tem de ser
adequadamente harmonizada com a metodologia de célculo da penalizagdo por
incumprimento do Regime de Qualidade do Servigo Aeroportuario constante do Anexo 7
do Contrato de Concessdo celebrado entre o Estado Portugués e a ANA SA.

Qualquer alteragiio da metodologia de célculo da penalizagio aplicavel por incumprimento
do RQSA constante do Anexo 7 do Contrato de Concessdo celebrado entre o Estado
Portugués e a ANA SA ¢ imediatamente aplicdvel também para o aeroporto da Madeira.



Ponderagdo

Indicadores Consideragdes Definigdo da Medida Critérios de Medigéo Totd
- Devera estar disponivel, pelo menos, |% Disponibilidade da Pisla = Otempo de funcionamento tedrico
uma pisia, por aeroporio, durante as {lempo de operagao atualda da DP devera carmesponder as
horas de operagdo. Pista/tempo de operagdo tedrico |horas normais de funcionamento do
s S da Pista) x 00 aeroporto e o tempo real deve ser
ol o e v oo o
esteve disponivel devido a condigdes da TrienG & o 46mpo de AR, e
= resultado de um evento técnico, de
Disponibilidade ) Atk e .cgm manutengio preventiva ou
da Pista uma ponderal;_io da penalidade maior o rentiva, 25,0%
porindisponibilidade nas horas de pico
- Poderdo serconsideradas excepgdes
as contagens de tempo para realizar
manutengdo durante horarios fora de
pico e comunicadas aos clientes com,
pelo menos, uma semana de
antecedéncia.
- M edida deve focar-se no numero de 4% Disponibilidade de Otempo de funcionamento ledrico
inutos por tri que qualkquer sland B =(tempo de da DE deveré corresponder s
nfo esteve disponivel, durante as horas |operagio atual de horas normais de funcionamento do
de operagdo declaradas, com uma Estacionamento de aeroporto e o lempo real deve ser
Disponibilidad po ¢do da maiorpar aero naves/tempo de operagio igual ao tempa operacional ted rico
para indisponibifidade nas horas de pico. tedrico de Estacionamento de menos o tempo de inactividade, em 20.0%
Estacionamento - Poderdo ser i ped 1 x 00 resultado de um evento técnico, de ¥
de Aeronaves as contagens de lempo para realizar manutengdo preventiva au
manutengio duranle hordrios fora de correctiva
pico @ comunicadas aos clientes com,
pelo menos, uma semana de
antecedéncia
- M edida deve focar-se no numero de % Disponibilidade do Sistemade | Otempo de funcionamento tedrico
inutas par que g b = {lempo de operacd da DSB deverd comesponder as
unidade ndo esteve disponivel, do |atualde Si de horas is de funci da
num periodo definido de horas de tempo de operagdo tedrico de aeropono e o tempo real deve ser
peragéo, com uma p do da ist de bagagem) x 100 igual 8o tempo operacional tedrico
p maior por indis po nibilidad menos o tempo de inactividade, em
nas haras de pico, Poderdo ser resultado de um evento lécnico, de
L pedes as contag manutengdo praventiva ou
Disponibilidade de lempo para recuperar unidades correctiva
do Sistema de inoperacionais devido a um erro do 17.5%
B perad: dos per alguém que ndo
& um empregado ANA (por exemplo,
Ground Handler).
- Poderfo ser consideradas excepgies
as contagens de tempo para reafizar
manutengio durante horérios fora de
pico & comunicadas aos clientes com,
pelo menos, uma semana de
antecedéncia
- M edida deve focar-se no nimero de % Disponibilidade de Sistemas = | Otempo de funcionamento tedrico
minutos por tri que os 5i (tempo de operagio atual de dos sistemas deverd correspo nder
criticos(lista a ser rdada), {tempo de operaga as haras normais de funcionamento
Dispo idad inop ionaks, baseado num periodo  |tedrico de Sistemas x 00 do aeroporto e o tempo real deve
de Sistemas definide de horas de operagdo. serigual ao tempo aperacional 12,5%
Criticos de TI tedrico menos o tempo de
inactividade, em resultado de um
evento técnico, de manutengao
prevantiva ou comectiva
- M edida deve focar-se no namero de | e Disponibilidade de Pontes = Otempo de funcionamento tedrico
minutas por timestre que qualquer (tempo de o peragio atual de das PT deverd comesponder as
Paonte Telescopica ndo esteve Pontes/ tempo de o peraga horas is de funci do
disponivel, baseado num periodo tedrico de Pontes) x 00 aeroporio e o tempa real deve ser
definido de horas de operagdn, com igual ao tempa o peracional tedrico
Disponibilidade uma ponderagdo da penalidade maior menos o tempo de inactividade, em
de Pontes porindisponibilidade nas horas de pico. resultada de um evento técnico, de
Telescopicas ~Puoderdo ser consideradas excepghes ?oanulenc.ao g R
rrecliva.
as contagens de tempo para realizar
manutengdo durante hordrios fora de
pico e comunicadas aos clientes com,
pelo menos, uma semana de
antecedéncia
- M edida deve incidir sobre a Tempo maxmo de M edigio em tempo real através de
Tempo de percentagem da primeira / Oftima processamento mostrade como | recolha de dados e amostragem do
Disponibilidade hgawm que chegam dentro de um gem de bag: p de o de 10,0%
de Bagagem nimero pré-estabslecide de minutos Ques & ap em bagag
fungdo do tempo em minutos.
- Medida deve focar-se na percentagem | Tempo maxmo de Medigdo em tempo real através de
Controlo de de p geiros p dentro de | pi to (inclui o recolha de dados e amostragem do
Seguranga Paxe um nimero pré acordado de minutos. tempo de espera), mostrada controlo de seguranga dos
i 10,0%
Bagagem de como uma %dos passageros, passageiros.
Mao distribuido em fungéo da tempo
&m minutos.
- Medida deve focar-se no ndmero de %% Disponibilidade do Sistema = | Otempo de funcionamento tedrico
Disponibilidade minutos por trimestre que qualkquer (tempo de operagio atual de dos sistemas devera coresponder
de EI sde | de transporte ndo esteve i / tempo de s horas normais de funcianamento
Transporte disponivel, baseado num periado operagdo ledrico de do aeroporto e o tempo real deve
(Elevedores definido de horas de o peragio. equipamentos) x 0 serigual a0 tempo operacional 5.00%
Escadas tedrico menos o tempa de '
Rolantes, inactividade, em resultado de um
Passadeiras evento lécnico, de manutangio
Rolantes)

preventiva ou comectiva,

Nota: Sistemas criticos de Tl (cuja falha reduz a eficiéncia operacional efou a capacidade do aeroporto) incluem os seguintes sistemas: GO, CUPPS e FIDS.
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Parte C
Medicio do Nivel de Satisfacdo dos Passageiros por Entidade Independente

A Concessionaria deve assegurar que o aeroporto da Madeira (Funchal) participa no
Inquérito Trimestral de Qualidade de Servigo dos Aeroporto realizado pela dirport Council
International (ACI).

Este indicador de performance representa 20% do total das receitas reguladas a considerar
para efeitos da penalizagdo global anual aplicavel no aeroporto e em cada ano, por via da
aplicagdo do RQSA.

A medicdo dos indicadores constantes do RQSA definido neste Anexo 7, bem como o
respetivo reporte para a Autoridade Reguladora, deverio processar-se trimestralmente,
com inicio a partir do primeiro trimestre de 2014.

A Concessiondria deve fornecer a Autoridade Reguladora um Plano de Ag¢do Corretiva até
3 (trés) meses apos a publica¢do do Inquérito da ACI referido no nimero 19 supra para
todos os indicadores incluidos na coluna A da Figura 2 que tenham tido um resultado
inferior a 2,50 por 2 (dois) trimestres consecutivos.

Embora alguns dos indicadores incluidos na coluna A da Figura 2 n3o estejam no controlo
direto da Concessionaria, nio dando por isso o seu incumprimento lugar a aplicacdo de
penalizagdes sobre a receita regulada, eles sdo considerados para que a Concessiondria
possa pelo Plano de A¢do Corretiva influenciar a melhoria da qualidade do servigo no
aeroporto considerado e dessa forma assegurar a responsabilidade da Concessionaria 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 2 da lugar a aplicagdo de uma

penalidade calculada da seguinte forma:

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

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

ii) 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 2: Quadro de Satisfacdo dos Passageiros

Ref. | A. Métricas que provocam um "Plano de | ACI | B. Métricas que desencadeiam uma
ACI | Agdio Corretiva", a ser apresentado ao | Ref. | penalizagdo financeira

INAC

Satisfagdo Global com o Aeroporto

Facilidade de estacionamento

Disponibilidade de  Carrinhos de | 7. Disponibilidade de Carrinhos de Bagagem
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Bagagem

8. Tempo de espera na fila do Check-in

II. | Tempo de espera na inspegio do
passaporte / de identificagdo pessoal

I5. | Tempo de espera na Inspecio de
Seguranga

I7. | Facilidade em encontrar o seu caminho | 17. | Facilidade em encontrar o seu caminho no
no aeroporto aeroporto

18. Sistema de Informagdo de Voo 18. | Sistema de Informagdo de Voo

20 Facilidade em realizar ligagbes com
outros voos

21 Cortesia / utilidade do pessoal do | 21 Cortesia / utilidade do pessoal do aeroporto
aeroporto

29 Disponibilidade de casas de banho 29 | Disponibilidade de casas de banho

30 Limpeza das casas de banho 30 | Limpeza das casas de banho

31 Conforto das 4areas de espera para | 31 Conforto das 4reas de espera para
embarque embarque

32 Limpeza do terminal do aeroporto 32 Limpeza do terminal do aeroporto

34 Inspecdo de passaporte e visto a chegada

35 Celeridade do servico de entrega de
bagagem

36 Controlo Alfandegério
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