 IV Congresso Rodoviario Portugués
A Qualidade dos servicos

Director de Exploracéo *
|

K | |
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‘ - Ciclo da qualidade

AUTOESTRADAS DO

ATLANTICO - A Qualidade em Auto-Estradas do Atlantico

I

- Alguns exemplos
= Areas de servico
» Obras de Arte
» Cobranca de portagens
» Assisténcia a Clientes
= Atendimento ao publico
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O Ciclo da Qualidade

>

AUTOESTRADAS DO |

e e

PNCESSIQN

Qualidade Qualidade
DESEJADA REALIZADA
Qualidade Qualidade
ESPERADA PERCEBIDA

ENTE
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'7 O Ciclo da Qualidade

i

AUTOESTRADAS DO |

ATLANTICO

satisfacao do

I Medida da
Cliente

Qualidade Qualidade
ESPERADA PERCEBIDA
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'7 O Ciclo da Qualidade
g
Q Esperada > Q Percebida ‘ INSATISFEITO

AUTOESTRADAS DO

ATLANTICO

7

Qualidade Qualidade
ESPERADA PERCEBIDA
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'7 O Ciclo da Qualidade
g
Q Esperada = Q Percebida ‘ SATISFEITO

AUTOESTRADAS DO

ATLANTICO

Qualidade Qualidade
ESPERADA PERCEBIDA
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'7 O Ciclo da Qualidade
:
Q Esperada < Q Percebida ‘ MUITO SATISFEITO

AUTOESTRADAS DO

ACO

Qualidade Qualidade
ESPERADA PERCEBIDA
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' '7 A Qualidade em Auto-estradas do Atlantico

- Analisar permanentemente 0sS principais processos
AUTOESTRADAS DO | da actividade da AEA. Promover a reengenharia
dos processos.

- Criar manuais para 0s principais processos da
empresa.

- Desenvolver “ferramentas” de afericao da
satisfacao dos clientes.

- Valorizar a formacéo como um dos meios de
atingir os patamares de qualidade desejados.
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' '7 Areas de Servico

Titulo: Areas de servi go— Acompanhamento e Fiscalizagio

‘ e N/DEOG/16

W \\\\\\\\ o Direc¢3o de Exploragio

AUTOESIRADAS DO \“ Pri nCi aiS OntOS identificad OS: Documento: MANUAL DE PROCEDIMENTOS
ATLANTICO pais p P

e Limpeza
» Disponibilidade dos servicos e |
[ ]

Higiene e Segurancga Alimentar
Atendimento

Auditorias:

« Diéria - Limpeza |
 Mensais - Funcionamento R |
« Semestrais - Geral | |
« Quadrimestrais - HSA

.

S/ periodicidade fixa - Financeira | [Eesmemmslowms

IV CRP / Estoril / 5 a 7 Abril 2006 A Qualidade dos servigos



"7 Assisténcia a Clientes

AUTOESTRADAS DO

Principais pontos identificados:

Planeamento dos patrulhamentos
Capacidade do “saber fazer”
Atendimento

Rapidez

Auditorias:
» Verificacdo do atendimento

» Avaliacao do Oficial de Circulacéo (2 vertentes)
» Verificacao dos trajectos de patrulhamentos
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'7 Cobranca de portagens |

i

AUTOESTRADAS DO | Principais Pontos identificados:
ATLANTICO P
' - Rapidez
* Rigor

 Atendimento
Auditorias I:

 Dimensionamento do
numero de vias abertas
em funcao do trafego

» Verificacao de tempo
de atendimento

» Verificacdo de reclamacoes
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’ '7 Cobranca de portagens Il
‘ E

AUTOESTRADAS DO |

ATLANTICO |

Auditorias Il:

Atendimento de exceléncia

1- Cliente mistério

2- Formacao

3- Cliente mistério + benchmarking
4- Follow-up

5- Cliente mistério
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'7 Obras de Arte

i

AUTOESTRADAS DO |

ATLANTICO

Principais pontos identificados (Cliente):

 Juntas de dilatacao
» Guarda corpos

Auditorias:

* Incluido no programa de Gestao de Obras de Arte
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Conclusodes

‘ w

AUTOESTRADAS DO | ) N ] ; ] )
ATLANTICO » A satisfacdo dos clientes € o objectivo.

 Pode e deve haver Qualidade para além da ISO 9000.
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o

i

AUTOESTRADAS DO |
ATLANTICO

I

Joéo Principe Ceia
Director de Exploracao

[cela@aeatlantico.pt
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