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Seccdo Il — Plano Operativo

Objectivos (Metas)

Previsdo
09-10 Orcg.
VENDAS
Novos Contratos 10 12 9 10 -10% 11%
Numero de Movimentos 122 150 1.522 23% 915%
Facturagdo real 71.850 101.975 937.220 42% 819%
Novos Contratos — PSO (Price per
Seat Offered) & 0 7 7 e 0%
Contratos Renovados 12 31 39 45 225% 15%
- N2
Contsitos Renovaslos = Ne de 65.385 10.465 16.461 7.206 75% 56%
Movimentos / Més
SontIAtos enovaCos= 83.216.731| 8.004.000| 8085.970|  7.648.408 -90% -5%
Facturacgdo Estimada
Contratos Renovados — PSO 74 8 7 7 0% 0%
Assisténcias Ad-Hoc (n2?) 28 35 56 60 100% 7%
Assisténcias Ad-Hoc - PSO 10 10 9 9 -10% 0%
PSO Total 8 10 8 8 0% 0%
BLUE LOUNGE
N2 Acessos (com contrato) 87.422 89.992 100.016 98.904 14% 1%
N2 Cash Guests 1.789 1.974 622 983 -65% 58%
Total Facturagdo 1.213.253€* 803.906€ 1.041.192€ 1.030.686 € -14% -1%
Novos Contratos e Parcerias 8 |N/considerado 4 6 -50% 50%
NOVOS NEGOCIOS
NF propescas 87| N/considerado 165 240 90% 45%
apresentadas
Venda de
Publicidade \i:l;nadciilﬁais 3| N/considerado 6 14 100% 133%
Facturacdo 46.348€ 150.000€ 44.000€ 50.000€** -5% 13%
Entrega de bagagens — 458.692€ 551.310€ 397.949€ 392.033€ -13% -1,5%
Facturagdo Global
1 - Facility 0 N/C 3 120 = 3900%
2~ Confort 0 N/C 7 80 = 1043%
Assisténcias |3 — Superior 2 N/C 9 340 = 3678%
Personalizadas 4— TOP Exclusive 0 N/C 10 400 = 3900%
N2 assisténcias
efectuadas Transferéncias 0 N/C 3 20
Grupos 0 N/C 0 30 = 2567%
Facturacdo 0 N/C 2.500€ 88.000€ -- 3420%

Notas:  * - a facturagdo de Lounge em 2008 reflecte, até Junho, 10.500€ mensais correspondentes ao valor cobrado & Air France pela
operacionalizagdo do Lounge da companhia com staff GF Este valor foi incorrectamente contabilizado até entdo no CR do Blue Lounge.

** . Esta facturagdo podera atingir um valor anual estimado de 200.000 € caso seja autorizada pela ANA SA a publicidade no exterior
dos equipamentos de Placa.
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Gestor do Processo: Paulo Piques

Este Processo-chave focalizado na assisténcia ao Cliente Passageiro tem por objectivo gerir todo o processo de
negdcio em contacto com o Cliente relativo a Area de Passageiros através da optimizacdo dos recursos disponiveis,
tendo em vista o cumprimento dos padrées da qualidade e seguranga e a promog&o da melhoria continua.

As actividades deste processo relativo & Area de Passageiros correspondem ao primeiro contacto com o Cliente

Passageiro. A atitude comportamental e apresentagdo dos colaboradores constituem elementos chave na
assisténcia ao Cliente Passageiro.

Este Processo-chave integra os processos de Check-in, Embarque e Desembargue.

Objectivos (Metas)

Produtividade Real 59.9 62.35 71.10 77.37 19%
% Nao Pontualidade TAP -

2.04% 1.83% 0.70% 0.63% -66% -10%
Responsabilidade GF
%Nk Pontusdiiade CIAS 0.38% 0.34% 0.17% 0.15% 5% -10%
Responsabilidade GF
E::'::‘“ Seff Check-lnem 7.5% 10% 4.3% 5% -43% 16%

Real

2009

Budget
2010

_ -_ Fullyear  Qtrl 2 ¢

Produtividade Real | 52.29 | 58.96 | 8552 | 87.59 | 7110 | 67.62 | 7244 | 8872 | 8070 | 77.37
% Ndo Pontualidade | , g0, | 439 | 0.64% | 0.84% | 0.70% | 0.80% | 0.38% | 0.58% | 0.76% | 0.63%
TAP - Respons. GF
% Nao Pontualidade | 190, | 0160 | 0.13% | 020% | 017% | 017% | 0.14% | 0.12% | 0.18% | 0.15%
CIAS — Respons. GF
Utilizagho Seff Checks' o 4% 4% 4% | 43% | 5% 5% 5% 5% 5%
in em Lishoa
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Factores Criticos de Sucesso

Indicador

Objectivo

Secgao |l — Plano Operativo

Status

Polivaléncia Check-in/

Concretizacdo da polivaléncia nos TTAE's (em

Paulo Piques
Cristina Rebelo

Mar 2010

Acolhimento falta cerca de 80 TTAE's) Helena Brazio
Paulo Piques
Bolsa Tempordrios em todas | Garantir uma bolsa de recursos com formacdo e | Cristina Rebelo Feb 2010
as areas criticas aptos para o exercicio das funcGes Ana Assungdo
Helena Brazdo
Paulo Piques
Garantir uma bolsa de elementos que possam Cristina Rebelo
Allocators em Bolsa o e . : = Apr 2010
substituir os Allocators em caso de necessidade Ana Assungdo
Helena Brazdo
Reserva e Disponibilidade da | Acordar a flexibilidade na alteracdo de horarios e ::f]:t?:ﬁ:hs rsdiits
Carristur quantitativos a solicitar P Ferreira
Paulo Pigues
Reserva e Disponibilidade da Acordar a flexibilidade na alteragdo de horarios e Arafat Tayob ditt
Carristur quantitativos a solicitar Pacheco
Ferreira
Preparar:
=, 7 = =
NG Al il 8 oo Formacao ab initio E:]LJE confemple uma visdo global do paulo Pigues
o funcionamento das diversas dreas. G
* de colaboradores ab initio; 4 . Cristina Rebelo
" Formacdo sobre passaportes e Mangas telescépicas - Nov 2009
de colaboradores contratadose |, . 2 Ana Assuncdo
tamporifios incluida na formagdo inicial. Heéleria BrauBo
* Formacdo de outros sistemas a colaboradores
tempordrios e contratados.
Paulo Pigues
Garantir Acgges de Refrescamento nas Cristina Rebelo
Ana Assuncdo
Refrescamentos Peri6dicos Areas de Check-in e Acolhimento. Helena Brazdo Dez 2009

F.Gongalves
F. Santos
Paulo Nébrega
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Gestor do Processo: Paulo Piques

Este Processo-chave tem por objectivo gerir todo o processo de negécio relativo a Area de Placa através da
optimizagdo dos recursos disponiveis, tendo em vista o cumprimento dos padrbes da Qualidade e Seguranca na
assisténcia ao avido e na movimentacdo das bagagens e carga promovendo a Melhoria Continua.

O processo assisténcia ao avido tem como base em informacdes enviadas pelas Companhias Clientes e pelas
escalas de origem dos voos, permitindo, desta forma, a preparacdo atempada das actividades, das equipas e dos

equipamentos.

Este Processo-chave integra os processos de Carregamento, Descarregamento, Load Control, Terminal de Chegada

e Terminal de Partidas.

Objectivos (Metas)

I_n;ii_c_ador

Produtividade Real 0.21 0.22 0.21 0.21 -1% 0%
Bagagem Partida Left Behind

37 30 z b
1/1000 (Lisboa) 26 13 a0% 3k
5nt‘regas de Bagagnj.-m TAP:12e 28 24 21 19 24% 9%
ultima bagagem (Lisboa)
Ifnt-regas de Bagagt-am Cias:12e 40 34 27 25 32% 7%
ultima bagagem (Lisboa)

Indicador

Produtividade Real

0.19

0.22

0.19

Budget

2010
Otr 3

0.22

' Budget

2010
_(_1tr'4

0.23

Budget
2010
Full year

0.21

Bagagem Partida Left
Behind 1/1000 (LIS)

20

28

13

14

22

18

Entregas de Bagagem
TAP: 12 e dltima 23
bagagem (Lisboa)

21

20

21

19

18

20

20

19

Entregas de Bagagem
Cias: 12 e tltima 29
bagagem (Lisboa)

26

25

28

27

25

24

25

27

25
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Projecto Investors in People
Conforme enunciado na Estratégia Groundforce para um Futuro com desenvolvimento sustentado, ao abragar este
projecto a Groundforce deu prioridade aos principios de transparéncia, onde a satisfagdo e motivacdo dos
colaboradores sdo os objectivos fundamentais. Com esta certificacdo cada colaborador sentir-se-d protegido e
inserido numa organizagdo com normas e com controlo montado, para despistar qualquer accdo negativa contra

as pessoas.

Esta certificacdo promove as boas praticas de Recursos Humanos, com foco centrado nas Pessoas, na sua
realizagdo e motivacgdo, através da elaboracdo de:
* Perfis de competéncias

* Recrutamento e Integragao

* Avaliagdo das pessoas
= Planos de formagdo objectivos

Este Processo-chave integra os processos de Formacdo e Planeamento da Operagio.

Objectivos (Metas)
Principais KPI's para os Recursos Humanos, atingiveis através dos objectivos de desempenho das Unidades Operacionais:

FTE's

2.714

* Planos de carreira e sucessdo
» Principios de ética e igualdade de oportunidades
* Avaliagdo da satisfagdo dos colaboradores

2.583 2,448

FTE's Trab. Tempordrio 181 133 186 244 3% 31%
Absentismo Global (Total dias) 51.924 32.543 47.884 34.272 -8% -28%
Absentismo Global — dias/ Colab. 18,6 12 18,4 14 -1% -24%
Horas Extraordinarias 102.207 64.390 24.352 15.281 -76% -37%
Plano de Formagdes (Ac¢Ges) 813 1.979 1.245 997 53% -20%
Dias de formagdo /colaborador 2,1 4,0 5,0 5,0 138% 0%
e SISl

Actual Farecast
2009
ot - : e : 0

FTE's 2.668 2.623 2.534 2.508 2.583 2.455 2.444 2.447 2.447 2.448
FTE's Trab. Temp. 168 161 184 232 186 218 207 272 280 244
Absent. (total dias) 11.875 | 10.106 | 13.716 | 12.187 | 47.884 8.339 7.217 10.207 8.509 34.272
Absent. Dias/Colab. 4,5 3,9 5,5 4,6 18,4 3,4 2,9 4,2 3,5 14
Horas Extra. 11.594 5.116 1.712 5.930 24.352 7.155 1.298 2.032 4.795 15.281
Formacgdes (Accdes) 320 445 252 228 1.245 346 341 149 161 997
Dias de form./Colab. 0,9 1,6 1,4 11 5,0 1,9 1,7 0,7 0,7 5,0
% de exames de
Med.Trab cumpridos n.a. n.a n.a n.a n.a. 90% 90% 90% 90% 90%
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Gestor do Processo: Paulo Piques

Este Processo tem por objectivo apresentar a Manutengdo dos Equipamentos de Terra de modo a garantir a
operacionalidade de todo o equipamento de assisténcia ao avido e a passageiros em terra, com base nas
actividades de planeamento e programagdo da manuten¢do, manuten¢do preventiva e manutencdo curativa
garantindo que sdo respeitados os periodos maximos indicados pelos fabricantes e optimizados os recursos
disponiveis.

Este Processo, num futuro préximo, sera avaliado ao abrigo das regras da subcontratacéo.

Objectivos (Metas)

Previsdo

Indi_c_adar

- . 00r¢.
Tempo Médio entre avarias
Tempo Médio de reparagdo 18 16 17 15 -7% -10%
Tempt:'l Meédio a aguardar 6 5 5 5 13% 7%
material
Absentismo do Equipamento 12% 11% 12% 10% -2% -16%
Taxa de Ocupacgdo de Mao-de-
Obra Directa (%) 87% 90% 89% 90% 3% 0%
Cumprimento do Plano de 51% 56% 56% 65% 10% 15%

Manutencdo Preventiva (%)

Actual | Real || Budget
200 2009 2010 (
| Fullyear Qtr i Qtr 2

Tempo Médio'entre, | 155 123 129 150 144 150 150 150 150 150
avarias
Tempo Médio de 18 15 17 17 17 15 15 15 15 15
reparagao
Tempo Médio a 7 7 7 6 9 5 5 5 5 5
aguardar material
Absentismo do 10% | 12% 14% 12% 12% | 10% 10% 10% 10% 10%

Equipamento

Taxade Ocupagdode | ggo, | 979 91% 90% 89% 0% 90% 90% 90% 90%
Mao-de-Obra Directa

Cumprimento do
Plano de 47% 65% 61% 53% 56% 65% 65% 65% 65% 65%

Manut.Preventiva
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indicadores sobre desempenho da organizagdo e satisfagdo dos clientes, quer pela oportunidade de levar a

organizacio a dar passos em frente com uma base sélida.

Este Processo-chave integra os processos de Acgdes Correctivas e Preventivas, Controlo de Documentos Internos
e Registos, Controlo de Documentos Externos, Ndo Conformidades, Plano de Objectivos da Qualidade,
Auditorias da Qualidade Internas, Incidentes, Avaliacio de Riscos, Organizacdo e Funcionamento das
Actividades de SST e Revisdo do Sistema.

Objectivos (Metas)

_indi:l:ador

Ac. Trab.

582

227 295

Dias Perdidos Ac. Trab.

11370 4464 9224

Factores Criticos do Sucesso

Manutenco das Certificagdes obtidas num ambiente de trabalho com qualidade, seguro e saudavel.

Operacionaliza¢do do SGIQ com o
compromisso, envolvimento e
participagdo de TODOS - CONN TO
WIN ( Mensal )

Qhjectivos

A Qualidade é uma Operacdo com Exceléncia.Para que se possa garantir uma Operagdo
eficaz e segura, para que os colaboradores possam exercer a sua actividade num
ambiente de trabalho seguro e sauddvel é necessario que todos na Organizagao se
comprometam, se envolvam, participem e contribuam para a melhoria continua do SGIQ
no exercicio das boas praticas estabelecidas sentindo verdadeiramente que sdo parte
integrante e fundamental do mesmo.

Producdo de um Relatério Global de
Monitoriza¢do do SGIQ

Estabelecemos objectivos e metas para os nossos Processos- chave. Para sabermos se
estamos a cumprir os nossos objectivos precisamos de medir a nossa actividade com
rigor e método. Este relatorio permitir-nos-3 essa avaliagdo periddica e sistematica
Elaboracdo Anual de um Relatdrio de Monitorizagdo

Cumprimento do Programa Anual de
Auditorias

O cumprimento do Programa Anual de Auditorias é fundamental para uma avaliacdo
sistemética do grau de cumprimento de requisitos legais, dos Clientes e dos referenciais
normativos assegurando o ciclo de melhoria continua.

Controlo permanente da Estrutura
Documental Interna

E necessario assegurar permanentemente que a documentagdo esteja acessivel e
actualizada no Gestor Documental e nos Gabinetes, para que as pessoas exergam a sua
actividade de acordo com o que estd regulamentado.

Controlo permanente da
Documentacdo Externa (IATA,
Manuais Clientes)

E necessario assegurar permanentemente que a documentagdo esteja acessivel e
actualizada no Gestor Documental e nos Gabinetes, para que as pessoas exergam a sua
actividade de acordo com o gue estd regulamentado.

Avaliacdo da Eficacia do Sistema de
Gestdo Integrada da Qualidade -
Anual (Reunido de Exceléncia)

Anualmente promove-se a Revisdo do SGIQ. Para que seja possivel avaliar a eficacia do
Sistema, os Gestores dos Processos-Chave devem prestar contas da actividade que
desenvolveram ao longo do ano e analisar os seus Processos de modo a apresentarem os
resultados obtidos com rigor, transparéncia, responsabilidade e ética. Em funcdo destes,
serd planeado o ano seguinte e definidos novos objectivos
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PLANEAMENTO

Enquadramento

A area de Planeamento integrada na Direc¢do de Recursos Humanos tem como missdo melhorar a eficacia e
capacidade de resposta da Groundforce na utilizagdo dos Recursos Humanos.

Os principais Objectivos Funcionais do Planeamento sdo:

« Melhorar a organizagdo e adequabilidade dos horarios a Operagéo;

» Adaptar antecipadamente os turnos as reais necessidades operacionais;

« Minimizar os impactes operacionais decorrentes de alteragdes extraordinarias e imprevistos na Operagdo;

» Analise dos processos e desenvolvimento de acgbes correctivas e de melhoria;

« Apoiar a implementacdo de projectos considerados chave para a Organizagdo tal como requisitado;

» Fornecer atempadamente informagdo da gestdo dos recursos humanos devidamente alinhada e de
relevéncia para o negdcio a todos os niveis.

O cumprimento dos objectivos definidos é alcangado através de iniciativas que visam melhorar os correspondentes
pressupostos de desempenho.

A - Melhorar a organizac¢do e adequabilidade dos horarios e dos recursos a Operagao

A organizacdo e adequabilidade dos hordrios a Operagédo sdo efectuadas através do Planeamento a Longo Prazo.
Este visa a elaboragdo de hordrios de trabalho e a identificagdo dos recursos necessarios para uma determinada
época IATA, tendo em conta a previsdo da actividade operacional, cargas de trabalho, quotas anuais de formacéo,
férias, realizacdo de actos de medicina no trabalho e absentismo.

 Objectivo

Implementar o Planeamento a Adequabilidade dos horarios a

= Jodo Soares Bi-anual Implement.
Longo Prazo Operagao

B - Adaptar antecipadamente os turnos as reais necessidades operacionais

A adaptacdo dos turnos as reais necessidades operacionais é efectuada através do Planeamento a Médio Prazo (2
semanas antes) e do Planeamento a Curto Prazo (7 dias antes). A necessidade de ajuste dos turnos de trabalho,
resulta da actualizagdo permanente dos dados relativos a real actividade operacional, bem como dos efectivos
planos de férias, formacdo, acgoes de medicina no trabalho e outro tipo de absentismo previsto.
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Para o efeito foi elaborado um projecto de reestruturacdo ao nivel operacional e de suporte, com vista a
maximizacdo dos recursos e das estruturas, que aproveita as sinergias decorrentes do recurso as tecnologias
dentro do Grupo TAP, em detrimento do recurso a fornecedores de tecnologias de informagdo e comunicagdes
externos.

As dreas informaticas devem estar completamente integradas com as respectivas sinergias operacionais e com a
redugdo de custos dai decorrente.

No ambito do processo de reestruturacdo foi decidido manter uma estrutura de Tecnologias de Informagdo: a

Megasis.

Proiiecfp }'P!ano de Accao ] Objectivo.
Procedimentos de Tl Normalizagdo de processos Anténio Ribeiro Continuo Em curso
Acessos Aplicacionais Acesso a Informagdo Anténio Ribeiro Continuo Em curso

Processos de aquisi¢do de

i nto: dnio Ribeiro Continu Em curso
Material Informatico Renovacdo de equipamentos Anton e o

Definicdo de mail, users e

ot Optimizagdo de sistemas Antdnio Ribeiro Continuo Em curso
dominio

C — Projectos para Redug¢ao de Custos

» Redugdo de custos com telemoveis

= Controlo dos equipamentas mdveis

» Renegociar os pregos de todos os sistemas de informag&o inclusive com a Megasis

» Redugdo dos custos com o Hermes

+ Plano de Cutover de sistemas antigos (Fisos, Apra, Facturagdo Handling, SIM HD e SIGET)
» Redugdo do parque de Multifuncionais (Fotocopiadoras) nas UH's
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