ENTREVISTA

Enrique Robledo Martin

Director del Aeropuerto de Madrid-Barajas de Iberia

"“La productividad ha crecido mas del 15% en dos anos,
gracias en parte a la labor como gestores de personas”

Monica Ramirez
Enrique Robledo es desde noviembre
de 2013 el director del Aeropuerto Ma-
drid-Barajas de Iberia. Como responsa-
ble de la cuenta de resultados del ne-
gocio y de la operacion de Iberia en el
aeropuerto, en términos de puntualidad,
atencion al cliente y motivacion del em-
pleado, su principal logro ha consistido en
llevar la cuenta de resultados de 22 mi-
llones de euros de pérdidas en 2013 a 4
millones de euros de ganancias en 2014,
a la vez que se mejoraba la puntualidad
de Iberia en su hub hasta convertirse en
una de las lineas aéreas mas puntuales
del mundo (Flight Stats). MBA por el Ins-
tituto de Empresa, ingeniero aeronautico
por la Universidad Politécnica de Madrid,
y finalizando un grado en psicologia en la
actualidad, nuestro entrevistado destaca
especialmente por su perfil de directivo
sénior con experiencia en liderazgo de
grandes grupos (3.000 personas), tanto
en entornos tecnolégicos como en opera-
ciones complejas no tecnoldgicas, con un
foco claro en resultados de negocio, de-
sarrollo comercial de la actividad a nivel in-
ternacional y transformaciones culturales.

¢Como ha sido la evolucion de Iberia
en estos ultimos anos?

Es evidente que la compaiiia ha hecho un
gran cambio en los dltimos afios, mejo-
rando el servicio a los clientes, la puntua-
lidad, las nuevas cabinas de largo radio,
su imagen de marca y su rentabilidad.
Desde nuestra direccion hemos contri-
buido a todo ello y seguimos trabajando
para mejorar en todas las areas de nuestra
responsabilidad.

¢(Como valora al aeropuerto de Ma-
drid-Barajas en comparacion con otros
de su mismo nivel?

Iberia opera en la T4 del aeropuerto, una
de las terminales mas modernas de Euro-
pa. El disefio ha recibido varios premios
internacionales de arquitectura. El pasaje-
ro se encuentra con amplios espacios de
distintos ambientes, con mucha luz, con
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una distribucion légica y con una oferta
comercial de primer nivel dentro de Euro-
pa. Es un aeropuerto con capacidad de
crecimiento, lo cual es muy raro de ver hoy
en dia en Europa.

¢éCual es el numero de conexiones?

En la actualidad como grupo lberia vo-
lamos a 119 destinos de 43 paises, to-
dos interconectados entre si a través de
nuestro hub (centro de conexiones), la
T4 de Barajas, donde ofrecemos mas de
22.000 conexiones semanales

¢Esta previsto abrir nuevas rutas?
Como hemos anunciado recientemente, las
areas responsables de rutas de la compa-
fila estan estudiando la apertura de nuevas
rutas en los dos proximos afios y entre las
opciones hay destinos de América, Asia y
Africa. En los dos ultimos afos, entre Iberia
e Iberia Express, se han abierto 30 nuevas
rutas, la mayoria desde nuestro hub.

“Me gusta de vez en cuando
atender directamente al
pasajero porque el trato

con el cliente aporta
conocimiento y para mi es
una forma de recompensa”

¢Cuantos pasajeros tienen de media?
En el aeropuerto de Madrid atendemos
cada dia a una media de 40.000 pasaje-
ros y 30.000 maletas, tanto de compariias
del grupo Iberia como de otras a las que
damos asistencia. El récord mas recien-
te fue el 31 de julio de este afio pasado,
cuando atendimos a mas de 87.000 pasa-
jeros y 77.000 maletas.

¢Como se desarrolla un dia cotidiano
de trabajo para usted?

Todos los dias empiezo con una reunion
operativa con los responsables de las dis-

tintas areas del aeropuerto para analizar el
dia anterior y ver las previsiones para el dia
en curso. Después atiendo el resto de ci-
tas de mi agenda, que por lo general suele
estar cubierta con reuniones con las areas
financieras, comerciales, operativas y de
recursos humanos de mi compaifia y de
otras lineas aéreas clientes. Reservo tam-
bién tiempo de mi agenda para asistir a las
reuniones de comunicacién diarias que
hay con los trabajadores del aeropuerto y,
siempre que puedo, me gusta atender di-
rectamente a clientes para “vivir" de cerca
el dia a dia.

¢éCudles son las principales decisiones
que ha tenido que tomar como director?
Las medidas principales estan recogidas
dentro del “Plan de futuro de Iberia”, que
en mi aeropuerto tiene los ejes de produc-
tividad, clientes y personas. Quiza, tener
que negociar y ajustar las condiciones
laborales de la plantilla para poder tener
futuro ha sido una de las primeras y qui-
zas mas duras. Al fin y al cabo este es un
negocio en el que la productividad prima
mucho en los resultados econdémicos del
aeropuerto.

¢Cudl ha sido el momento mas estre-
sante o dificil que ha vivido?

Un aeropuerto ofrece muchas oportunida-
des de momentos estresantes y tenemos
que estar preparados para hacerle frente.
Por destacar alguna, tuvimos una parada
de sistemas informaticos durante cinco
horas en plena tarde y fuimos capaces de
seguir sacando adelante la operacion de
forma totalmente manual. Muchas com-
pafiias, cuando esto sucede en su centro
principal de operaciones, tienen que pa-
rar la operacion. Nosotros conseguimos
sacarla adelante gracias al esfuerzo e im-
plicacion de todos los trabajadores, tanto
de dentro del aeropuerto como de fuera.
Las tripulaciones nos echaron una mano
embarcando a mano a pasajeros porque
nuestro personal ya no llegaba.

¢Y el mas satisfactorio?
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Enrique Robledo Martin.

Pues también un aeropuerto ofrece mu-
chisimos. Me gusta de vez en cuando
atender directamente al pasajero porque
el trato con el cliente aporta conocimiento
y para mi es una forma de recompensa. El
dirigir el hub de la aerolinea mas puntual
del mundo durante varios de los ultimos
meses es también una gran satisfaccion
que anima a todos los que trabajamos
aqui a superarnos dia a dia.

¢éCuantos profesionales trabajan en
Iberia, en el aeropuerto de Madrid-Ba-
rajas, y como se estructura la plantilla?
En mi Direccion de Iberia en Barajas tra-
bajan unas 3.000 personas. Un tercio de
esta plantilla aproximadamente trabaja
en contacto directo con el cliente en las
areas de facturacion, embarque y aten-
cion al cliente (chaquetas rojas). Los dos
tercios restantes no son tan visibles para
el cliente pero son igualmente fundamen-
tales para prestar un buen servicio al clien-
te. Incluye las areas de los trabajadores de
atencién al avion, de gestion de equipajes,
de coordinacion de operaciones y areas
indirectas de planificacion, financieras y
gestion de personal.

- &Y en lo que se refiere al colectivo de
ingenieros, y mas concretamente inge-
nieros técnicos industriales o gradua-
dos en ingenieria de la rama industrial?
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En total, en Iberia hay unos 250 ingenie-
ros. La mayoria son aeronauticos y en
segundo lugar industriales, con cierta pre-
sencia de ingenieros técnicos industria-
les. Algunos trabajan en aeropuertos, si
bien la mayoria estan en las areas técnicas
de mantenimiento y operaciones.

En mayo, la Fundacion Técnica Indus-
trial organizé un desayuno de trabajo
sobre Liderazgo en entornos indus-
triales en el que participo para hablar
sobre su experiencia en dos proyectos
que se han llevado a cabo en la com-
pafia para mejorar y desarrollar el li-
derazgo en los equipos de trabajo, de
cara a incrementar la productividad.
¢Se pueden percibir ya los resultados?
Si. En el aeropuerto en concreto se ha
incrementado la productividad mas del
15% en los ultimos dos aros, gracias en
parte a la labor de nuestros mandos como
gestores de personas mas alla de exper-
tos en procesos y técnicas.

¢Cudles son las ultimas innovaciones
que se han introducido en el servicio
al cliente?

Una de ellas va orientada a facilitar que el
cliente llegue al aeropuerto con los proce-
sos de facturacion de equipaje realizados
y la tarjeta de equipaje impresa en casa,
de forma que pueda entregar directa-

mente la maleta sin que haya que hacer
transacciones en ninguna maquina del ae-
ropuerto. Otras consisten en la implanta-
cién de sistemas informaticos enfocados
a acelerar los procesos operativos para
seguir aumentando la puntualidad de las
operaciones.

¢Sobre qué aspectos es fundamental
incidir para intentar mejorar cada dia?

Indudablemente en todo aquello que
supone un valor afiadido para el cliente
como unos procesos mas sencillos den-
tro el aeropuerto, con menos tiempos
de procesos y con un coste menor de
los mismos, de forma que ofrezcamos el
mejor precio posible al cliente. La inno-
vacién tendra un papel importante, como
muestra, por ejemplo, toda la tecnologia
que esta surgiendo y que se implantara
en poco tiempo para mejorar la conecti-
vidad y orientacion de los usuarios en el
aeropuerto.

¢Qué objetivos de futuro se plantea?
El reto que tenemos es seguir teniendo
una de las mejores puntualidades del
mundo a la vez que crecemos en rutas
y pasajeros, todo ello en un entorno en
que continuemos mejorando la atencién a
nuestros clientes. Para ello es fundamen-
tal contar con la motivacion e implicacion
de nuestros trabajadores.
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