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MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

El Aeropuerto de Mélaga forma parte de la Entidad Publica Empresarial Aeropuertos Espafioles
y Navegacién Aérea (Aena) que tiene como misién “contribuir al desarrollo del transporte aéreo
en Espafa y garantizar el transito aéreo con seguridad, fluidez, eficacia y economia, ofreciendo
una calidad de servicio acorde con la demanda de clientes y usuarios, en el marco de la politica
general de transportes del Gobierno”.

La Direccién del Aeropuerto de Malaga ha establecido una estructura organizativa coherente
con su modelo de negocio, con la finalidad de responder de forma eficiente a las necesidades
de los clientes y a las directrices marcadas por Aena, con un claro enfoque a procesos.

En el Aeropuerto de Mélaga prestamos los servicios siguientes:

- Operacion aerondautica.

Gestién operativa del terminal.
Gestién de la seguridad aeroportuaria.
Gestion de la atencion al cliente.

Para la prestacién de estos servicios disponemos de una pista de vuelo, dos terminales (T1 y
T2), una plataforma para el estacionamiento de aeronaves y una moderna torre de control con
tecnologia de Ultima generacién (sistema

VICTOR).
r Actualmente el Aeropuerto de Malaga

estamos imbuidos en un importante
proceso de modernizacion de nuestras
infraestructuras, tanto en el area terminal
como en el campo de vuelos, a través del
denominado Plan Malaga. Entre otras
actuaciones, esta prevista la construccion
de un nuevo edificio terminal, un nuevo
aparcamiento de vehiculos y la ampliacion
del campo de vuelos.

De acuerdo con el Plan de Calidad (2004-
2007) de Aena, el Aeropuerto de Malaga
inicid en 2004 el camino hacia la
excelencia partiendo de la base nuestro
Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a la norma UNE-EN-ISO 9001:2000 que fue

certificado en el afio 2001 por AENOR.
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DESCRIPCION DE LA GESTION

CRITERIOS AGENTES

1. LIDERAZGO

El primer impulso dado para la creacién de una cultura de Excelencia fue el establecimiento
y difusién de la Mision, Visién y Valores del Aeropuerto de Malaga por parte del equipo
directivo del Aeropuerto.

Misién

Valores

La Mision del Aeropuerto de Malaga es...

Proporcionar de forma rentable y competitiva los servicios e infraestructuras apropiados para satisfacer las demandas de
pasajeros, operadores aéreos, sociedad y clientes en general, con seguridad, eficiencia econdmica y respecto al medio
ambiente, ofreciendo alta calidad en los productos y servicios.

Contribuir a la consecucion de los Objetivos Generales de AENA, al desarrollo econémico y del transporte aéreo, a la
movilidad intermodal, a la integracion territorial y a la comunicacién entre las personas.

La Vision del Aeropuerto de Méalaga es...

Queremos gestionar el Aeropuerto, en un mercado competitivo, de forma altamente rentable y ser valorados por nuestros
clientes y la sociedad, gracias a la seguridad, calidad y eficiencia de los servicios que prestamos.

Con especial atencién a la satisfaccion y desarrollo de nuestras personas y de la excelencia tecnolégica.

En particular queremos ser lideres en la facilitacion de servicios aeroportuarios, en consonancia con la Visison
empresarial de AENA.

Los Valores del Aeropuerto de Malaga son...

Orientacion a los clientes.
Orientacion a los resultados.
Orientacion a las personas.
Profesionalidad.
Proactividad.
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Defensa del Medioambiente.

Nuestro sentido del liderazgo ha implicado el desarrollo de la Mision, Vision y los Valores:

Estableciendo un “Decéalogo de Atencion a los Clientes del Aeropuerto de Malaga”.
Impulsando la mejora continua y la colaboracién, como en la camparia “Aprovéchate de
la Calidad”.

Estimulando y fomentando la "Colaboracion Horizontal” dentro de la organizacion.

Para garantizar un adecuado desarrollo e implantacion la Direcciéon ha ido adecuando la
estructura del Aeropuerto de Méalaga a las nuevas necesidades:

Mediante la creacion de nuevas Divisiones (Apoyo Técnico, Comercial),
Departamentos (Calidad, MA y PRL) y Unidades (Plan Malaga).

Estableciendo una estructura formal de implicacion mediante el desarrollo de hasta 10
Comités y otros foros trasversales en los que se da voz a las distintas partes
interesadas.



En concreto la interaccion con los clientes, partnets y otros representantes de la sociedad
cuenta con los siguientes mecanismos:

1. Comunicacion e interaccién con todas las partes interesadas: Comités de Clientes,
Comités de Seguridad y Salud, Comité Operativo, Briefings, etc.

2. Cooperacion con organismos de la provincia en acciones de interés para la comunidad.

3. Fomento de la participacion en actividades que mejoren nuestra sociedad (Sistema de
Gestion Medioambiental, accién social).

Este enfoque se ha conseguido desplegar con un refuerzo constante de la mejora continua

y la prestacién de unos servicios adecuados:

- Impulsando la certificacion de los Sistemas de Gestion.

- Animando al personal a participar en los Grupos de Mejora y a utilizar ARA
(herramienta informatica de apoyo a los sistemas de gestion).

- Impulsando el Reconocimiento Interno y la igualdad de Oportunidades.

Complementariamente para la Gestion de los Cambios Relevantes hemos establecido
modelos de Relacion Especificos, como la “Coordinacion con el Plan Malaga” e impulsado
la creacion Grupos de Mejoras en este ambito como los grupos de “Gestién del Cambio” o
“Gestion de Proyectos”.

2. POLITICA Y ESTRATEGIA

La planificacién estratégica en el Aeropuerto de Malaga queda establecida en los Planes
de Negocio y en los Planes Operativos.

La elaboracion de estos planes se basa en las necesidades y expectativas de los grupos
de interés, mediante analisis de mercado para la Operacién Aeronautica y la Gestion
Comercial del aeropuerto y la incorporacion de la informacion recopilada en los distintos
comités trasversales con representacion de pasajeros, compafilas aéreas, Ssocios
colaboradores, etc.

Por otra parte hacemos uso de la informacion procedente del andlisis de:

- Los indicadores de los procesos y los Cuadros de Mando de Gestion con ARGOS.
- Las actividades de aprendizaje para evaluar las necesidades.

- Percepcion de la comunidad (encuestas, sugerencias y felicitaciones).

- Buenas practicas de otros aeropuertos (Benchmarking Interno).

- Procesos a realizar en propio para mantener el “know-how”.

- Datos econdmicos y demograficos (influencia en Ampliacién Aeropuerto).

- Canales para actualizacién de la tecnologia (foros, suscripciones, reuniones, etc.).

El Plan de Negocio establece las grandes lineas estratégicas, que se concretan en Planes
Operativos anuales, los cuales tienen en cuenta las realidades cambiantes y emergentes.
Se establecen objetivos cuantificables (programas especificos) que son seguidos y
evaluados mediante ARGOS (aplicacion informatica de seguimiento de los planes).
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El despliegue de la Politica y Estratégica se consigue mediante el Mapa de Procesos del
Aeropuerto de Malaga y su desarrollo en Planes de Calidad, asegurando ademas su
comunicacion a distintos niveles:

- alos implicados, directamente a través de la estructura jerarquica.
- atodo el personal, a través de la aplicacion ARA.
- alas partes interesadas en los Comités trasversales.

Realizamos el seguimiento de los objetivos establecidos en los Planes Operativos
empleando como soporte aplicaciones informaticas que facilitan el andlisis de los
resultados en el Comité de Direccion, que ademas cuenta con la informacién suministrada
por:

- Revisiones Anuales de los Sistemas de Gestién (Comités de Calidad, Medio Ambiente
y Seguridad y Salud).

- Auditorias Internas (realizadas por personal cualificado e independiente)

- Autoevaluaciones con el modelo EFQM.

3. PERSONAS

En el Aeropuerto de Malaga adaptamos la planificacion de los RR.HH. que parte de Aena,
teniendo en cuenta los “Aspectos Organizativos” siguientes:

- Estructura Organizativa (organigrama y plantilla actual).

- Recursos Humanos (Estructura profesional y dimensionamiento, piramide de edad,
tipos de relacién contractual, previsiones de jubilacion.)

Esta gestién cuenta con la regulacion acordada por representantes de Aena y de las
Organizaciones Sindicales mediante la aprobacion de un Convenio Colectivo con 4 afios de
vigencia.

Desde la Direccion se
establecen medidas
que permitan la
optimizacién recursos
existentes,
promoviendo la
movilidad funcional y
la libre concurrencia
al concurso oposicion
para la provision de
plazas externas.

Aena  aplica un
modelo de gestion
de RR.HH. basado en competencias que incluye los siguientes aspectos:

- Directorio de Competencias, Fichas de Ocupacion, Centro de Evaluacion de
Competencias.

- Sistema de movilidad funcional.

- Sistema de promocién profesional.

- Marco de agrupacién profesional.

Y cuenta para su desarrollo con un Plan de Formacién Planificada:

- Acciones centralizadas.

- Actividades no programadas.
- Formacién en idiomas.

- Acciones puntuales.

- Especifica (Plataforma, SEI).



El Plan de Formacién se complementa con sistemas de formacion asistida por ordenador:
Instituto de Aprendizaje y Biblioteca Virtual.

Por otra parte en los ambitos de la Gestion Calidad, Medio Ambiente y Prevencion Riesgos
Laborales contamos con acciones especificas de difusion y sensibilizacion.

Para facilitar el didlogo y la comunicacién entre los distintos niveles de la organizaciéon
hemos impulsado el uso de distintos Canales de Comunicacién (notas internas, tablones,
internet e intranet, etc.) y hemos elaborado un Plan de Accién Comunicacion Interna, que
contempla:

- Definicién de una estructura de comunicacion.
- Creacion de un grupo permanente de comunicacion.

Por udltimo como medidas de recompensa, atencion y concienciacién destacamos entre
otras:

- Creacion de un Servicio de Prevencion Propio (fomentamos la higiene, la seguridad y
la salud).

- Fomento la concienciacion e implicacion, por ejemplo: Campafias recogida de juguetes.

- Aplicacion del Programa de Atencién al Empleado, con el que se ofrece un amplio
abanico de beneficios sociales a todo el personal.

4. ALIANZAS Y RECURSOS

En el Aeropuerto de Méalaga entendemos las alianzas como relaciones estratégicas tipo
“win-win” que hemos extendido a los distintos procesos clave de la organizacion:

PROCESO ‘ ALIANZA ‘ FUNCION
GESTION DE INFRAES- - . S o
TRUCTURAS Oficina Plan Méalaga Coordinacion ampliacion aeropuerto.
FF.CC.Seguridad del Estado. Coordinacion y realizacion labores vigilancia y
SEGURIDAD DEL TERMINAL Cias. Seguridad Privada control en Terminal.
5 Navegacion Aérea Aseguramiento  total seguridad  operaciones
SEGURIDAD AERONAUTICA Cias. Aéreas aeronauticas.
P Asistencia para Serv. Informac. | Atencibn e Informacibn a pasajeros Yy
ATENCION AL CLIENTE (Chaquetas Verdes) acompafantes.

Concesion Serv. Asistencia en Tierra.

OPERACION AERONAUTICA - L . Asistencia y servicios a Cias. Aéreas.
Concesion Suministro Combustible.

GESTION OPERATIVA DEL Concesioén Serv. Limpieza del Terminal | Mantenimiento condic. limpieza del terminal y

TERMINAL y traslado de carritos portaequipajes. abastecimiento puntos de acopio de carritos.
GESTION COMERCIAL DEL Concesiones Comercia-les: | Provision a pasajero y acompafiantes serv.
TERMINAL Restauracion, Alquiler Vehiculos, etc. necesarios durante estancia en aeropuerto.

Para ello contamos con sistematicas normalizadas para establecer alianzas con compafiias
comerciales asi como para la contratacion y evaluacion de Proveedores.

La gestion de los recursos econémicos y financieros parte del establecimiento de una
Planificacion Econémica en paralelo a la Planificacion Estratégica que se traduce en una
Prevision presupuestaria que es gestionada de manera continua mediante herramientas
informaticas (SAP y SINTESIS).

Por lo que respecta a la gestion de los edificios, equipos y materiales contamos con
distintos elementos:

- Gestion Integral del Mantenimiento, aplicacion MAXIMO y centro de mantenimiento
CEMANT.

- Seguimiento de equipos y sistemas de comunicacion e informacion.
- Aplicacion Plan de Emergencias Contra Incendios y de Evacuacion.
- Servicio Propio Extincién Incendios.

- Evaluacion Aspectos Ambientales, con la finalidad de disminuir impacto en el Medio
Ambiente.

- Aplicacion de politicas de Prevencion de Riesgos Laborales.



En el Aeropuerto de Malaga somos pioneros en la gestion de la tecnologia, para lo cual
hemos:

- Establecido una arquitectura en los sistemas de gestion e informacion aplicada a la
operacion aeronautica.

- Empleado tecnologias adicionales (Centro Multicanal de Atencién al Cliente,
Informacién de Vuelos por Voz, Red WiFi, ARA, ARGOS, SAP).

- Aplicado tecnologia punta, servidores BLADE como soporte futura aplicacion SCENA.

- Establecido sistemas de informacién que facilitan la coordinacién y comunicacion
continua en las diversas etapas de nuestra actividad: Llegada, facturacion, espera,
embarque, regreso.

Por dltimo, para facilitar la gestién de la informacion y del conocimiento contamos con una
pagina web y una intranet con sistemas de proteccion y seguridad de archivos digitales, y
disponemos de servicios personalizados de informacién a pasajeros y acompafiantes
(Técnicos Atencion Pasajero, Chaquetas Verdes).

5. PROCESOS
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Realizamos el seguimiento de los
procesos mediante un Panel de Indicadores analizado periédicamente por el Comité de
Calidad.

Las desviaciones de los indicadores, los nuevos objetivos incluidos en los Planes
Operativos, los resultados de las mediciones de satisfaccion, el andlisis de las quejas y
sugerencias y otras fuentes de informacion nos han permitido la introduccién de las
mejoras necesarias en los procesos mediante la implantacién de la mejora continua
(aplicacion del ciclo PDCA), para ello la Direccién ha impulsado una dinamica de creacién y
seguimiento de Grupos de Trabajo/Mejora.

El disefio y desarrollo de nuevos servicios parte de su definicion en los Planes Operativos
considerando las nuevas tecnologias y las nuevas necesidades de los grupos de interés
aportadas en los distintos Comités transversales en los que participan.

Las cartas de servicios mantienen actualizada la identificacion de clientes, la definicion de
los servicios asi como los compromisos de prestacién, asegurando que los procesos
proporcionan sistemas de informacion, prestacion y acceso adecuados a cada servicio.

Los servicios prestados por socios colaboradores cuentan con sistemas de supervision
especificos que aseguran los niveles de prestacion.

Cada tipo de cliente (pasajero y acompafiante, compafias aéreas) cuenta con canales
especificos para su relacién con el aeropuerto, que se ven complementados con:

- Establecimiento de sistema de quejas y sugerencias.
- Encuestas de satisfaccion (pasajero y acompafante, compafiias aéreas).

- Actividades de Difusion/Formacién a clientes.



También hemos fomentado las alianzas con los clientes, haciéndolos participes de los
Grupos de Trabajo / Mejora, impulsando su participacién en el Premio a la Excelencia y
Mejores Préacticas de Aena o proporcionandoles formacién y apoyo en distintos ambitos
como la prevencion de riesgos laborales, el uso de los terminales de facturacion o el

permiso de conduccion en la plataforma.

CRITERIOS RESULTADOS

6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Anualmente en el Aeropuerto de Malaga determinamos la percepcién de nuestros clientes
(Comparfiias Aéreas y Pasajeros y Acompafantes), con respecto a los servicios prestados,
mediante amplias encuestas realizadas en cuatro oleadas.

Los valores del indice Global de Satisfaccion (IGC) obtenidos en los Ultimos afios se
mantienen en niveles adecuados, superando los resultados de aeropuertos similares y la

media de la red
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Ademas del IGC se obtienen resultados por atributo de satisfaccion que permiten la
orientacién de la mejora mediante la revisién de los enfoques.

Por otra parte realizamos un
seguimiento de los estandares de
calidad asociados a cada servicio
descrito en las Cartas de Servicio.
Como ejemplos, podemos ver algunos
resultados relativos a los servicios de
Pasarela para el desembarque de
pasajeros, Servicio Médico a pasajeros
y acompafiantes o el Numero de
reclamaciones recibidas anualmente. En
todos los casos los resultados superan
los objetivos establecidos en los planes
de calidad y la tendencia es positiva.
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7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Para el conocimiento de la percepcion de las personas de la organizacién disponemos de
la informacion aportada por un Estudio de Clima Laboral realizado al conjunto de la
organizacion, en el que se obtuvieron datos con respecto a “Mi equipo de Trabajo”
(Aeropuerto de Malaga) y con respecto a “Aena como organizacion”. En esta comparacion
el nivel de satisfaccion con el Aeropuerto supera en todos los casos a la percepcion global

con la organizacion.

Factores
FLEXIBILIDAD

RESPONSABILIDAD

ESTANDARES
RECOMPENSAS
CLARIDAD
ESPIRITU EQUIPO
MEDIA Factores

Media de Factores (P. Convenio, 3,54 4,84

Media de Factores (Mandos) 3,69 507
Media de Factores (Directivos) 4,07 5,38
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nuestra politica de gestion de recursos humanos 2
obteniendo informacion para la revision de dicha 0
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8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Para conocer la percepcion de nuestro

entorno  hemos realizado sendas
consultas en los afios 2000 y 2001 que
nos mostraron que el Aeropuerto

transmite una buena imagen y es visto
como un elemento de contribucién
econdémica, aunque despertaba
preocupacion por su impacto en el Medio
Ambiente. Desde entonces se ha
realizado un gran esfuerzo para abordar
mejoras medioambientales y disponer de
un Sistema de Gestibn que mantenga
bajo control los aspectos
medioambientales derivados de nuestra
actividad.
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Desde el Aeropuerto de Malaga participamos
activamente en diversas Iniciativas Culturales
(Museo Nacional de Aeropuertos y Transporte
Aéreo) y Acciones Sociales (Asociacién de
Padres de Minusvalidos de Iberia, Asociacion
Malaguefia Amigos Pueblo Saharaui, etc.)
fomentando el conocimiento del aeropuerto
por parte de la sociedad con un Programa de
visitas escolares.

Nuestra preocupacion medioambiental y el desarrollo de nuestro Sistema de Gestién

Medioambiental nos han llevado a obtener

mejoras en los resultados de consumos, tal y

como podemos ver en los siguientes graficos:
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9. RESULTADOS CLAVE

En el Aeropuerto de Méalaga consideramos como resultados clave de nuestro rendimiento
los ingresos (aeroportuarios y comerciales), los gastos y el resultado de explotacion.

En los Ultimos afios hemos obtenido un

incremento sostenido de

los ingresos

aeroportuarios, como se ve en la grafica comparativa que toma como base-100 los
resultados del afio 2002, asi como un aumento en la evolucién de ingresos comerciales por

pasajero.
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Este incremento sumado al cumplimiento de los presupuestos de gasto de explotacion, sin
mermar los gastos de operacion necesarios para atender el aumento de pasajeros
gestionados, nos ha permitido un aumento de los resultados de explotacion de un 25,25%

entre los afios 2003 al 2005.
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El conjunto de indicadores de rendimiento de los que disponemos nos han permitido
alcanzar los resultados planificados. Podemos destacar entre otros, el incremento de la
productividad por empleado y el alto grado de cumplimiento de los objetivos fijados para los

procesos.
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