Aeroportos da Madeira

Qualidade no transporte
aeroportuario

Indo ao encontro dos principios preconizados na sua
Missdo e de modo a criar mecanismos para melhorar
continuamente a Qualidade do seu servigo, os Aeroportos
da Madeira (ANAM, SA] deram inicio & implementacao do
seu Sistema de Gestdo Integrado da Qualidade e Ambien-
te em 2005 e, quatro anos depois, empenharam-se na
obtencdo do reconhecimento Committed to Excellence,
no ambito do Modelo de Exceléncia da EFOM. Mais recen-
temente comegaram a trabalhar na implementacao dos
requisitos da norma NP EN IS0 22000:2005 com vista a
certificacdo em Seqguranca Alimentar.

s Aeroportos da Madeira, tal como
os restanfes aeroportos da actua-
lidade, tém o seu negécio centra-
do em duas vertentes: aviagao e
naoc-aviacao. 0 negocio aviacao e
o core business da empresa, sen-
do uma actividade forfemente regulamenta-
da e estavel e que, por definicéo, correspon-
de a gestao das infra-estruturas do trafego
de aeronaves, passageiros, carga e correio, 0
negacio ndo-aviagdo, por seu lado, inclui fodas
as actividades de gestao comercial de espa-
cos e prestagao de servigos, fais como lojas,
maguinas de vending, publicidade, imohiliario,
estacionamentos e rent-a-car.
A Visao da ANAM, SA passa por ser recanhe-
cida pela seguranca da operacdo, pela exce-
|éncia e competitividade nos servicas pres-
tados e pela sustentabilidade da actividade,
tendo por Missdo prestar um servigo de qua-
lidade aos seus clientes, salvaguardar os in-
teresses dos accionistas e promaver a valo-
rizagao dos colaboradores, além de contribuir
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para o desenvolvimento da Regiao Autonoma
da Madeira.

Com o objectivo de irao encontro destes prin-
cipios, a ANAM iniciou em 2005 a implemen-

“tacdo do seu Sistema de Gestao Integraco

da Qualidade e Ambiente, tendo obtido a sua
certificacdo em Abril de 2007 segundo os re-
Ferenciais NP EN 150 9001 e NP EN 150 14001.
Em 2009 realizou a adaptacdo do Sistema de

Gestdo da Qualidade para a nova versao da
norma NP EN 150 9001:2008.

Ferramentas de monitorizacao

do serviﬁu ao Eassaieirn

Os anos de 2006 e 2007 foram marcados fam-
hém pelo inicio dos Acordos de Nivel de Ser-
vigo [SLA — Service Level Agreement] com os
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nossos principais parceiros, visando estabe-
lecer e garantir os niveis minimos de servico
aos passageiros, Os SLA sd@o manitorizados
por enfidades externas contratadas para o
efeito e os seus resultados transmitidos a to-
das as partes envolvidas duas vezes por ano,
de forma a garantir a definicao de accies de
melhoria pelas partes envolvidas.

Em 2007 foi iniciada tfambém a introducéo
da ferramenta da Airport Council Internatio-
nal [ACl), denominada Airport Service Quality
[A50] Survey. para monitorizar a satisfacéo
dos passageiros, com o infuito de monitorizar
a percepcao dos passageiros relativamente
aos servigos prestados em processos-chave,
tais como check-in, controlos de seqguranca,
fronteira e alfandegarios, limpeza e confor-
to, entre outros.

Mais tarde, em 2009, foi lancada a ferramen-
ta ASQ Performancena sentido de se garantir
nao so uma analise comparativa dos indicado-
res de percepcao com as métricas de perfor-
mance dos principais processos, mas também

para obtermos uma ferramenta complementar
de monitorizagdo do desempenho.

Oanode 2010 foi o ano em que a organizagao
garantiu a andlise da satisfacdo a totalidade
dos seus clientes e areas de negdcio, com o
desenvolvimento dos inquéritos de satisfacao
dos handlers e das companhias aéreas, garan-
tindo-se assim a monitorizacao da satisfacao
das componentes passageiros, companhias
aéreas, handlers e concessionarios.

Obtencao do Committed

to Excellence

=== 0

Em 2009, e paralelamente a renovacso da cer-
tificacéio do seu Sistema Integrado da Oualida-
de e Amhiente, a empresa deu inicio aos fra-
balhos necessarios a obtencao do reconhe-
cimento Committed to Excellence, através da
realizacdo da aufo-avaliacdo segundo o Mo-
delo de Exceléncia da EFOM, que viria a regis-
tar-se em 2010.

Sendo a auto-avaliacéo com base no Modelo de
Exceléncia "introspectiva”, o seu desenvolvimen-
foveio permitiruma analise com base nos prin-
cipios fundamentais da Exceléncia, facultando

a empresa uma ferramenta para identificacao
clara dos seus pontos fortes e tamhém das suas
areas de melharia, tendo sido identificados os

projectos a serem desenvolvidos nesse sentido.
Assim, a ANAM implementou cinco projectos de
melhoria, designadamente: Delegacéo de Pode-
res, Gestao da Comunicagdo Interna, Orienta-
cao para o Uiente Handler, Gestdo de Ideias e
Medicdo da Percepgao da Sociedade,

Cada um destes projectos foi desenvaolvido de
forma a proporcionar uma melhoria efectiva
na arganizacdao, nomeadamente:

Delegacéio de Poderes — A organizacdo pro-
curou definir de forma clara as responsabilida-
des e a autoridade de cada 6rgéo de estrutura
para permitirsimplificar e desburocratizar os
procedimentos, assim como uma maior des-
centralizagdo na tomacda de decisao, induzin-
do uma maior disciplina no cumprimento das
regras pre-definidas e das responsabilidades
individuais e colectivas, simultaneamente com
um aumento da maotivacdo dos colaboradores.
Ao deshurocratizar os processos e procedi-
mentos na organizacao, atraves da descen-
tralizacdo da tomada de decisdo, foi promo-
vida a eficiéncia dos processos e a racionali-
zagao dos recursos.

Gesttio da Comunicagtio Interna — Ao defi-
nir a politica de comunicacdo interna e o pla-
no gue a concretiza, a organizagao procurou
garantir que a visao, a missao e a estratégia
seriam do conhecimento de todos, assequ-
rando a sua fransmissao de forma correcta e
no momento cerfo, sendo consequentemente

uma ferramenta para a implementacao da es-
fratégia na organizacdo. Com este projecto o
desempenho dos calabaradores foi beneficia-
do, uma vez que com o plano de comunicacdo
interna asseguramos a clarificacéo dos fluxos
de informacao e o envolvimento dos colabora-
dores na estratégia organizacional, Este pro-
jecto contribuiu para o objectivo estrategico
“Valorizacdo dos Colaboradores”, através da



motivacdo acrescida que uma comunicagdo in-
terna eficaz podera proporcionar.,

Orientacéio para o Cliente Handler — Esta
iniciativa deu uma resposta mais eficaz s so-
licitag@es destes clientes e teve por objectiva

também oferecer um servico cada vez melhor
as companhias aéreas, passageiros e utentes,
Ao criar um modelo de relacionamento com o

cliente handler, a organizacdo passou a deter
mais uma ferramenta para promover a imple-
mentacdo da sua estratégia. Além disso, a in-
froducéo do modelo de relacionamento com os
handlersveio permitir a gestdo de ac¢des com
vista a melhorar o seu desempenho e satisfa-
¢do e, dessa forma, melhorar a eficiéncia ope-
racional e a satisfagdo de todos os clientes.
Gestdo de Ideins — Esta acgdo veio criar me-
canismos para aproveitar o potencial de criati-
vidade e inovagao existente nos colaboradores
da ANAM, gerindo-o e direccionando-o para os
objectivos estratégicos da organizacéo. Esta
acgao teve impacte sobre os objectivos estra-
teégicos da empresa, uma vez que se pretende
obter e implementar ideias gue promavam o
desempenho da empresa nas sequintes ver-
tentes: reducdo de custos, geragao de receita,
ganhos de eficiéncia operacional, satisfacdo
do cliente e responsahilidade social.

Medigfio da Percepcéio da Sociedade — Sen-
do os aeroportos infra-estruturas com eleva-
da importancia na comunidade envalvente, a
medigdo da percepcdo da sociedade é indis-
pensavel para conhecermaos até que ponto as
estratégias e politicas ambientais e de respon-

sabilidade social por parte da empresa estéo
aser percepcionadas e valorizadas pela mes-
ma. 0 conhecimento da percepcéo da comu-
nidade envolvente sobre a organizagdo veio
influenciar as politicas e estratégias amhien-

tais e de responsabilidade social, com o con-
sequente impacte no desempenho da empre-
sa em relacdo a sociedade.

Certificagdo ACI ASQO Assured
= ——

De forma a garantir uma obtencdo de siner-
glas daimplementacéo do Modelo de Excelén-
Cia, a organizagdo iniciou, também em 2009, os
trabalhos conducentes a obtencdo da certifi-
ragao ALl ASO Assured, que se frata de uma
cerfificacdo de Gestao da Qualidade especifi-
camente concebida para os aeroportos per-
tencentes a ACI.

0 modelo de certificacao da ALl ASQ Assured
6 baseado na melhoria continua de trés com-
ponentes da gestao aeroportuaria— Gama de
servigos disponibilizados aos passageiros,
Satisfagfo dos passageiros para com os ser-
vicos prestados pelo aeroporto e Praticas de
gestao implementadas — e encontra-se dese-
nhado de forma a permitir o acesso ao bench-
marking com as melhores praticas do sector
aeroportuario, tendo porbase 19 subcritérios
agrupados em seis critérios macro, alinhados
com o Modelo europeu de Exceléncia da EFOM:
Lideranca, Foco no cliente, Gestao de pesso-
as, bistema de Gestao por Processos, Relacéo

com os parceiros de negacio e Medicao, anali-
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se, henchmarking e melhoria continua. A cer-
tificacdo desta ferramenta de gestao da me-
lharia continua do servico prestado aos nos-
s0s passageiros foi obtida em 2010.

Garantia da segrania alimentar

Com inicio em finais de 2010, a ANAM encetou
um programa para levantamento e avaliacao
das boas praticas de higiene e sequranca ali-
mentar as unidades de cafetaria e restauragao
presentes nos Aeroportos da Madeira e do Por-
to Santo, de modo a garantir fransversalmen-
fe a todos os parceiros o cumprimento com a
legislacao aplicavel em vigor, bem comao com
os requisitos da norma NP EN 150 22000:2005,
designadamente no que se refere a:

> Boas praticas e principios gerais de higiene;
> Estado de higiene e conservagéo das insta-
lacBes, equipamentos e utensilios;

> Higiene pessoal;

> Controlo de temperaturas;

> Recepgdo e armazenamento de produtos;

> Preparacao e manipulacdo dos alimentos;

> Lonfeccdo e distribuicdo dos alimentos;

> Operacdes de limpeza e higienizacdo;

> Avaliacdo dos registos efectuados.

Este projecto tem por objectivo, para além
de garantir a qualidade do servico prestado
pelos nossos parceiros de restauragao, ga-
rantir igualmente a certificacdo em seguran-
ca alimentar pelas unidades de forma indi-
vidual e pelos Aeroportos da Madeira de um
modo global.

Podemos concluir gue a ANAM, 5A ahorda os
Sistemas de Gestao da Qualidade ndo comoum
meio para obter o reconhecimento por parte
de entidades independentes, mas sim, e acima
de tudo, como uma forma de criar mecanismos
para servir as companhias aéreas e os pas-
sageiros e utentes com um elevado indice de
qualidade, garantindo um elevado grau de sa-
fisfagdo com o servico que prestamos. B
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