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CLASSIFICACAO AIR HELP
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Classificacao Air Help

1. Ranking publicado no més de
Maio de 2022

2. Critérios:

o Pontualidade (60%):
pontualidade de 2018

o Qualidade do servico
(20%) : periodo de
referéncia desconhecido
(2018 ?)

o Oferta comercial (20%) :
periodo de referéncia
desconhecido (2018 ?)
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Ail’Hé'p‘ Conheca os seus direitos v Sobre nés AirHelp Plus Bl PT Ver compensacao
1 2 3 % S
Como é calculado o AirHelp Score? Saber mais

4o A )

Qualidade do servico

Pontualidade Restauracao e lojas

[ Pedimos a milhares de pessoas em todo o mundo
[ Utilizamos estatisticas de pontualidade|de cada para nos falarem sobre o servico de apoio ao cliente, [ Através de inquéritos abrangentes, pedimos a ]
aeroporto para calcular a probabilidade de o seu voo filas de espera e limpeza nos respetivos aeroportos milhares de pessoas para classificarem as opcoes
chegar a horas. locais. de alimentacao e de compras dos aeroportos.

Reivindique até 600 € pelo atraso ou cancelamento do seu voo.

Ver compensacéo
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Classificacao Air Help

3. Uma classificacdao sem
racionalidade ...

AirHeIp‘ Conheca os seus direitos v Sobre nés AirHelp Plus Bl PT Ver compensacgao

o Sem ter em conta a dimensao
do aero porto, B Aceito os Termos e Condicbes e a Declarago de Privacidade.
Com dados desatualizados,
Com critérios heterogéneos,
Sem indica¢ao das fontes
Sem indica¢ao da
metodologia utilizada Partilhe com os seus amigos! K3 EJ
o Com resultados opostos de

outras classificacoes

reconhecidas pelo sector

O O O O

A AIRHELP FOI DESTACADA EM:

4. ... que indicam servir um proposito
de marketing da AIRHELP

~* Todas as companhias aéreas Ver compensagao
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Classificacao Air Help

AEROPORTOS
DE PORTUGAL

“O regulador fez a andlise da nota metodoldgica, a qual nGo
é suficientemente detalhada para permitir extrair conclusbes
e andlises comparativas, tendo em conta que se refere a
dados de 2018, que ndo é claro o critério / fonte definido
para a pontualidade, nem a base de sele¢éo dos aeroportos

contemplados ”
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MONITORIZACAO DA QUALIDADE DE SERVICO
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INQUERITO DE SATISFACAO - AIRPORT SERVICE QUALITY - ASQ

Exemplo: Aeroporto de Lisboa — 12 trimestre 2022
Overall Satisfaction

©

@ Main Reason for Travel

(Average out of 5-pt scale)

Business
Leisure
Personal

Overall Satisfaction by:

=100 Bl
[ n=303 R
212 3.85

Domestic I

International
Schenghen

Direct Flight
Connecting PAX

Alone
In Group

Score Distribution @Q Flight Status
24%  43%  28% 5% 0% 64

W Perception of Crowd
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On Time
Delayed

Not crowded (T2)
Crowded (B2)
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MEDICAO DOS NiVEIS DE SERVICOS NOS AEROPORTOS ANA

12 Trimestre 2022

OBRIGACOES CONTRATUAIS
art.2 7 do Contrato Concessao

* Nivel minimo de servico
contratual de 2,50 (1 a 5)

* Penalidade 7,5% da receita
regulada (art.2 1)

e Critérios aprovados por
companhias aéreas que
representam mais de 65% do
trafego de pax (art.2 4)

e Fiscalizado pelo regulador -
ANAC (relatério trimestral,

auditorias)
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LIS

OPO

Disponibilidade de carrinhos de bagagem 373 415 3,50 3.73 4,10
o seu percuts no aeroporto 385 4. 394 419 410
Ecrds de informacdo de voo 3,76 436 3,03 4,09 4,08
Cortesia e ajuda do pessoal do aeroporto 3.92 4.35 4,08 4.09 4,18
Disponibilidade de instalagdes sanitdrias 3,72 4,13 3,79 3,78 3,97
Limpeza das instalaghes sanitdrias 3,64 4,08 3,69 3,88 RNl
Eg':;’;:rzzimﬂ de espera/portas 3,41 3,91 3,53 3,67 3,46
Limpeza do terminal do aeroparto 3,79 4,33 3,94 4,10 4,08

LIS

Satisfagdo geral com o aeroporto 3,86 4,41 4,04 4,27 4,18
Disponibilidade de estacionamento 3,45 4,02 3,81 3,68 3,85

Tempo de espera na fila de check-in 3,89 4,14 3,85 4,04 3,84

Tempo de espera na inspe¢do de seguranga 3,88 4,37 4,07 4,26 4,20

Facilidade em efetuar ligacées 384 4,25 na 3,94 na

com outros voos
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MEDICAO DOS NiVEIS DE SERVICOS NOS AEROPORTOS ANA

12 Trimestre 2022

CRITERIOS
* Disponibilidade das
infraestruturas
aeroportuarias (pico/fora de
pico)

* Niveis de satisfacao de
passageiros por entidade
independente — ACI —
referéncia do setor e
aprovado pelo regulador
(ANAC)
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LIS (pico) LIS (fora de pico) OoPO FAO PDL FNC
Pista 100% 100% 100% 100% 99,54% 100%
Nivel minimo 99,50% 99,50% 99,50% 99,50% 99,50% 99,50%
Stands 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Nivel minimo 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00%
Sistema de Tratamento de Bagagens
Partidas 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Nivel minimo 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00%
Chegadas 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Nivel minimo 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00%
Transferéncias 100% 100%
Nivel minimo 99,00% 99,00%
HBS 99,96% 99,99% 100% 100% 100% 99,99%
Nivel minimo 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00% 99,00%
SSBD 99,85% 99,93%
Nivel minimo 99,00% 99,00%
Sistemas Criticos de Tecnologias de Informacgédo
CUPPS 99,74% 99,89% 100% 100% 100% 100%
Nivel minimo 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500%
GO 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Nivel minimo 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500%
FIDS 99,97% 99,99% 99,88% 100% 99,98% 100%
Nivel minimo 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500% 99,500%
_I::;; tsiipicas 99,95% 99,98% 100% 100%
Nivel minimo 96,00% 96,00% 99,00% 98,00%
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MEDICAO DOS NiVEIS DE SERVICOS NOS AEROPORTOS ANA

12 Trimestre 2022
Tempos de Processamento

o Sem qualquer nao-conformidade nos tempos
de entrega de bagagens no Q1/ 2022 ( embora
constrangimentos de pessoal dos handlers no
Q2 coloquem mais desafios)

o Registada uma nao-conformidade na
disponibilidade dos tapetes rolantes (devido a
indisponibilidade de pecas por parte do

fornecedor)
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LIS (pico) LIS (fora de pico) OPO FAO PDL FNC

Bagagem a Chegada
% bagagens
entregues em 96,06% 94,49% 95,98% 94,09% 98,17% 94,96%
X min
Nivel minimo 90% - 30 90% - 30 90% - 20’ 90% - 20’ 90% - 20 90% - 20’
% bagagens
entregues em 93,46% 91,62% 98,25% 96,03% 97,06% 98,49%
X min
Nivel minimo 90% - 20 90% - 20 90% - 20’ 90% - 20’ 90% - 20 90% - 20
Controlo de Seguranga de Passageiros e de Bagagem de Mao
% passageiros
entregues em 98,40% 96,61% 93,76% 95,64% 98,78% 95,93%
X min
Nivel minimo 90% - 15’ 90% - 10’ 90% - 10’ 90% - 10’ 90% - 10’ 90% - 10’
Equipamento de Apoio a Mobilidade
Escadas

99,80% 98,94% 99,99% 100% na 99,98%
Rolantes
Nivel minimo 96,00% 96,00% 99,00% 99,00% 98,00%
T

apetes 96,91% 96,95% 99,99% 100% na na
Rolantes
Nivel minimo 98,00% 98,00% 99,00% 99,00%
Elevadores 97,82% 97,75% 99,97% 100% 100% 99,95%
Nivel minimo 96,00% 96,00% 99,00% 99,00% 98,00% 98,00%
viNE] l:o
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ANA | PREMIOS E RECONHECIMENTOS

HIGHLY _
COMMENDED P 17" ACI EUROPE
AIRPORT . 2021 AWARDS
25-40 Million Passengers Category
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ACI EUROPE BEST
BEST AIRPORT AWARDS AIRPORT
2020

Airport Service
Quality Awards

W.-.»mx- Jiwct
INTERRATIENAL

aMaDEuUs
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LISBOA 2021

LISBOA 2020
PORTO 2022

PORTO 2020 & 2021
PONTA DELGADA 2020 & 2021
FARO 2020

17" ACl EUROPE
2021 AWARDS

HIGHLY -
COMMENDED
AIRPORT .'ﬁﬂ“ 1
20N
10-25 Million Passengers Category

A
PORTO
AEROPORTO

AWARDS
BEST AIRPORTS
BY SIZE AND REGION
HYGIENE :

|"'!|
all

“THE VOICE

OF CUSTOMER”
RECOGNITION

s | ving

AIRPORT
SERVICE
QUALITY

Seansoces by
aMaDEUs

PORTO 2021

LISBOA
PORTO
FARO
PONTA DELGADA
2020

LISBOA
PORTO
FARO
PONTA DELGADA
2020 & 2021
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ANA | PREMIOS E RECONHECIMENTOS

g

ACI EUROPE

BEST
EUROPEAN
AIRPORT

AWARD

A
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AIRPORTS COUNCIL
INTERNATIONAL

2N

PORTO
AEROPORTO

Powered by

vINCI ¥e
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@ PREPARACAO PARA O VERAO 2022
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ANA 2019 Recovery vs ACI 2022 Forecast
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FORTE DINAMICA COMERCIAL NA CAPTAGAO DE

NOVAS COMPANHIAS AEREAS

Abertura de bases operacionais da easylet em Faro e da
Ryanair na Madeira. Novas companhias aéreas em todos os

aeroportos da ANA.

E—
LIS FAO OPO
PLAY Flyr Flyr
' : AIRFRANCE # N | :
(- SkyUp Airlines  )BlueAw
: : transat
*emrendf'on

FNC
Eurowings 2 M@
. o
Eurowin gs Foup o
ver. L/ SkylUp Airlines
RYANAIR

3 .
)Blue Anr *cnrendqn

PDL

@ transavia - 1BERIA &
UNITED
'gedeiw'éiss LTSWISS

-
BRITISH AIRWAYS

& Lufthansa ‘Binter
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INVESTIMENTOS E MELHORIAS — VERAO 2022

v" Investimentos nas pistas e taxiways - melhoria eficiéncia operacional em Lisboa e no Porto
v' Sistemas de monitorizacdo de filas nos controles de seguranca

v Reforg¢o de pessoal de informacdo e apoio ao passageiros

v" Licencas de operacdo (handlers e empresas de seguranca) com SLA (niveis de servico)

v Reforco da informagdo ao passageiro (Chatbot)

AEROPORTOS
DE PORTUGAL

18|
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INVESTIMENTOS E MELHORIAS — VERAO 2022

* Nova saida rapida na pista 20 - maior capacidade de processamento da pista - sentido norte/sul

* Introducdo de novas unidades de check-in mdével para os terminais T1 e T2

* Nova drea de embarque Non-Schengen no T2 com 3 portas de embarque;

* Melhoria da redundancia do transportador de bagagem no check-in do T2 ;

e Aquisicao de ambulifts e novas cadeiras de rodas para apoio aos passageiros de mobilidade reduzida;
 Abertura de uma area de lockers para os passageiros guardarem os seus pertencentes enquanto visitam a cidade;

 Melhoria da acessibilidade pedonal nas areas circundantes do aeroporto

 Transmissao em tempo real da situag¢ao operacional a comunidade aeroportuaria: plataforma colaborativa de
tomada de decisao (CDM) e Airport Community App

* Novas ferramentas inovadoras de servigo ao passageiro

AEROPORTOS |
DE PORTUGAL 19 "'”Eu!u"f



UMA COORDENACAO PROXIMA

Gestor

aeroportuario

Entidades publicas
(SEF, PSP,
Alfandega....)

2N

AEROPORTOS
DE PORTUGAL

Companhias
aereas

Assistentes em escala




CHECK-IN

TERMINAL 2 7

| Limite Operacdo
Regular
- .!,

Flexible Check-in CUSS Kiosks

TERMINAL 1: reabertura da Zona Areeiro (TAP premium) e melhoria da sinaletica e layout

Limite Operacdo
em Pico

‘X i T AIRPORTUGAL
én check in PREMIUM

entrada - entrance 1

0 a" \W /

anz
LISBOA
AEROPORTO

22
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IMPLEMENTAGCAO DE MEDIDAS

Recursos Gestao de filas
= Alocag¢do dos novos recursos

= Aumentar a disponibilidade dos recursos para
abrir a sala de chegada “T”

= Utilizacao sistematica do pre-
posicionamento

= Utilizagao sistematica dos boxes livres

" Melhor distribuigdo: Schengen para Nao-Schengen

= entre a manha (horas pelas 06:00 e
pelas 10:30

= entre as partidas e as chegadas

= Cria¢ao de um canal adicional de
prioridade para as familias

2N
AEROPORTOS
DE PORTUGAL

Tecnologia

Manutencao RAPID

Aumentar o tempo de
disponibilidade dos RAPIDs

Acesso a mais nacionalidades ao
RAPID4ALL

22 I viNnel I:’
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AEROPORTOS
DE PORTUGAL

M JU

N

HO E JULHO

JUNHO

Inicio da
melhoria

23

DIAS DO MES
Tempo Max Chegada Tempo Max Partida
1 01:48 00:25
2 03:12 00:26
3 02:37 00:24
4 01:09 00:20
5 01:27 00:52
6 01:07 00:31
7 01:03 00:12
8 02:44 00:17
9 02:40 00:15
10 01:00 00:28
11 02:50 00:48
12 04:29 00:29
13 01:35 00:41
14 01:45 00:16
15 03:30 00:26
16 01:11 00:30
17 01:13 00:27
= 18 00:34 00:19
19 00:51 00:28
20 00:40 00:33
21 00:59 00:21
22 00:32 00:33
23 00:30
24 00:31
25 00:45
26 00:57 00:32
27 00:46 00:23
28 00:37 00:27
29 00:40 00:22
JULHO

1 00:54 00:51
2 00:42 00:24
3 00:47 00:25
4 00:32 00:21

wvIiINCI Jf
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REFORCO DA EQUIPA DE APOIO A PASSAGEIROS
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PORTAS DE EMBARQUE
TERMINAL 2 | NOVO LAYOUT
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EFICACIA _ SEGURANCA

.'\I

|'| W Gl il
[‘fl ' JJ 1\ A o 15__.
R R R

SISTEMA DE DEVOLUCAO DE GESTAO DE CONTRATOS DE SISTEMA DE GESTAO DO
TABULEIROS & RASTREIO AVANCADO PRESTADORES DE SERVICO FLUXO DE SEGURANGCA
. s Medicao de fluxos e tempos de .
(@ grysmssoromoras asa00pmin ) @ o oo onssuolem 01 Qs

‘ Tempos de espera

Artigos eletrénicos/ computadores e dimensionamento preditivos

podem ficar dentro das malas (. Pagamento por pax e por nivel de servi¢co )

@ 0PO, LIS, FAO — 21 tapetes rapidos

03 04 05 06 07

Mais de 95% passageiros esperaram
menos de 10 minutos em Lisboa em junho

s




EXEMPLOS DE SOLUCOES INOVADORAS

IMPULSIONADORAS DO DESEMPENHO OPERACIONAL

Informacao dos Pontualidade
stakeholders

App Airport Community
Trajeto do passageiro Seamless

Turnaround Analytics

C X

Robot de informagdo

Terminal Wayfinding

2N
AEROPORTOS
DE PORTUGAL

Experiéncia do
passageiro

27|
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AIRPORT COMMUNITY APP (EM DESENVOLVIMENTO)

Disseminacao de informagao aos stakeholders

Flight4Staff

Word of Mouth

FIDS

Email

Meetings

A-CDM

22 |
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PILOTO SEAMLESS BIOMETRIC

“ GAME CHANGER”

Enrolment/Security/Pre-Border

2N
AEROPORTOS
DE PORTUGAL

g

D

4

Duty Free

4

Biometric Border/Boarding

DATA DE INiCIO:
Agosto 2021 primeiro teste no T1
Margo 2022: primeiros testes no T2

/OBJECTIVOS \

O

Experiéncia contactless para 100% dos pax
(criagao de um token biometrico)

Embarque rapido (15 min)

* Minimizacao da ocupacao da porta de
embarque

* Ganho de capacidade
Passagem de fronteira na porta de embarque
Possivel agrupamento de areas Schengen e nao-

Schengen /

29 I viNnel l:’
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TURNAROUND ANALYTICS

Criacao de um novo conceito operacional para aumentar a capacidade do terminal com a mesma area/m?2

nions T1.0001 - / OBJECTIVOS \

Registo automatic de etapas e processo de
Turnaround de aeronave

= Aumentar seguranca aeroportuaria

= |dentificar melhorias operacionais

=  Maior conhecimento das operacgdes no
stand através de “computer vision”

k = Redugdo de atrasos operacionais /

. . r
wwlane [0.993) 00 L2

Padfncipenadi . 000)
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SERVICO AO PASSAGEIRO

Implementag¢ao de tecnologia para apoio ao processamento de passageiros

ROBOT ASSISTANT

DATA INICIO: Q1 2022
Avaliacao: Q2 2022

SCOPE:

= Passenger wayfinding
. Orientagao

= Apoio ao passageiro

Liam TERMINAL WAYFINDING

---------

&, DATA inicio: Q1 2022
FE z Avaliagdo: Q3 2022
MAY | b L ;  Fotertaioment
COM O NOVO CHATBOT AGORA HELP A

£ MAIS RAPIDO ESTARMOS LIGADOS. ., : .
?.m“ :_Ll: rr:lp);:l\ 5 YOU? Fi - CNBE Smartwhop SCOPI\E/I. )
e - apping
@ BT n . i
202 o Parceria com Apple Maps

L PONTA DELGADA : winE|l ff

AEROGPORTO = Comunicagao fisica e digital

- “  CHATBOT

AEroPORTO &
ey DATA INICIO: July 2021 &, w1
Avaliacao: in Production

SCOPE:
R *  Todos os aeroportos ANA
= Apoio ao passageiro automatizado
2NZ .

Real-time dashboard
AEROPORTOS Comunicacdo, operacoes, IT 31 I winNned
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‘ Constrangimentos: o contexto
europeu e internacional
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CONSTRANGIMENTOS NO SETOR

euronews.travel NEWS  DESTINATIONS  EXPERIENCES  STAYS  PEOPLE  SERIES v

TRAVEL NEWS

Schiphol airport chaos continues but end in sight as
workers cancel strike action

2N
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CONSTRANGIMENTOS NO SETOR

E E z Signin Home News Sport Reel Worklife Travel Future

Home | War in Ukraine | Coronavirus | Climate | Video | World | UK | Business | Tech | Science | Stories

Dublin Airport: What's causing
delays and what's being done? =

By Paul Lawlor
BBC News NI

® 3 June
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OBRIGADO
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