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Excelencia
en calidad y
seguridad

EXPERIENCIA DE CALIDAD
EN TODOS LOS SERVICIOS

MEJORAS EN LOS SERVICIOS
A AEROLINEAS

AVANCES EN SERVICIOS
AL PASAJERO

SEGURIDAD OPERACIONAL
Y AEROPORTUARIA
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1.
CARTA DEL AENA
*aena PRESIDENTE HoY

2.
ETICAY
TRANSPARENCIA

3. 4, 5.
UN ENTORNO AENA DESEMPERO
PROMETEDOR RESPONSABLE ECONOMICO

6. 7. 8.
EXCELENCIA LAS PERSONAS DIVERSIDAD
EN CALIDAD Y EN AENA

SEGURIDAD

Calidad y mejora de servicio

RETOS

La satisfaccion de los usuarios y sus
percepciones, que determinan las oportunidades
de mejora de Aena. En el mercado espafiol,
ambos elementos pueden suponer incentivos o
penalizaciones econémicas, de acuerdo con lo
recogido en el DORA 2017-2021.

En el Aeropuerto de Londres-Luton el reto de la
compafifa es la mejora de la calidad del servicio al
pasajero, que supone la minimizacién del impacto
de las obras aparejadas a la puesta en marcha de
la nueva infraestructura.

Resultados
2018

47,3M€ 3,96

272,5M€

2 OBJETIVOS 2018

» MEDIDAS Y GESTION

AMBIENTE SOCIAL

10, ) 1L ) 12,
CONTRIBUCION ~ INNOVACION
DE ESTE

INFORME

METODOLOGIA

7 Obtener un alto grado de satisfaccion de los
clientes comprometido en DORA 2017- 2021
en los distintos procesos en los que se ven
involucrados cuando utilizan las instalaciones
y servicios.

7 Desarrollo de las obras y proyectos de mejora en
el Aeropuerto de Londres-Luton, manteniendo
unos niveles de calidad éptimos, para
acomodarse al crecimiento de trafico de la red.

& Mecanismos para la identificacion de quejas v
reclamaciones.

& Medicién de la satisfaccién/percepcion de los
usuarios de los aeropuertos.

& Implementacién de mejoras en instalaciones y
servicios.

& Mejora de la oferta comercial del Aeropuerto de

Londres-Luton.

2> PERSPECTIVAS DE FUTURO

2> PROGRESOS EN 0ODS

4 Mejora continua de la calidad de las
infraestructuras.

7 Con el incremento de la asistencia PMR, Aena
hace de sus aeropuertos espacios publicos
cada vez mas inclusivos, v facilita una movilidad
segura para todas las personas.

7 Cumplimiento de estandares de calidad exigentes
y competitivos, asegurando que durante todo el
periodo regulatorio se mantengan altos niveles
de calidad, implantando y desarrollando las
actuaciones de mejora necesarias.

i sobre 5, media
. ponderada para
. los aeropuertos
. espafioles del

Destinados

a mejorar
el servicio

de la red de
aeropuertos

espafioles. " global en 2018.

. destinados
. acontratos
: del servicio
. apersonas
. indicador de calidad
. reducida

- (PMR) para 4

con movilidad

7 Terminar la obra de

de Londres-Luton.

2 PRINCIPALES HITOS 2018

ampliacién del Aeropuerto

7 Inicio de las obras para la conexion de un tren
ligero (DART - Direct Air to Rail Transfer) del
Aeropuerto de Londres-Luton con la estacion
de ferrocarril, cuya puesta en marcha se
espera para 2021 y que seran financiadas por
la autoridad local.

1.6 M

En torno a 1,6 millones de
asistencia PMR en la red de
aeropuertos espanoles.

=) Abc

Tu opinidn Abreviaturas

. afios en los
. 20 principales
: aeropuertos.

Puesta en operacion del nuevo edificio
de parking y accesos al Aeropuerto de
Londres-Luton, que se completaron

en 2017. En 2018 se hainiciado la
construccién del nuevo edificio de
estacionamiento en altura.

Seguimiento y control
de cumplimiento
DORA: 17 nuevos
indicadores de
calidad exigentes y
competitivos.

Mejoras en el servicio
PMR: digitalizacion
del servicio, cambio
de imagen, nuevos
requisitos de calidad.

Nuevo Plan Estratégico de

Puesta en Mantenimiento Aeroportuario
servicio del (PEMA 2018-2021), que tiene
nuevo plan como objetivo racionalizar y
estratégicode homogeneizar los servicios de
limpieza. mantenimiento en la red.

importa y acrénimos
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1. 2. 3. 4.
CARTA DEL AENA ETICAY UN ENTORNO AENA
aena PRESIDENTE HOY TRANSPARENCIA PROMETEDOR RESPONSABLE

Seguridad operacional

RETOS

Afrontar los retos a los que esta sometida

la actividad aeroportuaria. Entre ellos, las
amenazas de seguridad que son intrinsecas
ala propia actividad (accidentes, incidentes,
regularidad, saturacion, conflictos laborales,
etc) y otras, generadas por factores externos
(condiciones meteorolégicas adversas,
presencia de animales en el entorno
aeroportuario, actividades en el entorno

de los aeropuertos como la presencia de

Resultados
2018

67,3M€ 486 ME

Inversion en . Inversién en
Seguridad : equipamiento de
Operacional. . seguridad (3,9
. millones de £ en
el Aeropuerto de
Londres-Luton).

=) Abc

Tu opinidn Abreviaturas
importa y acrénimos

obstaculos, parapentes, kite surf, drones,
aeromodelos, etc).

Dado que la desaparicion completa de los
riesgos es una meta inalcanzable, para
eliminar, reducir o minimizar las amenazas
alas que se ve sometida la actividad
aeroportuaria, Aena realiza un proceso
continuo de identificacion de peligros y
gestion de riesgos.

5.
DESEMPERIO
ECONOMICO

2 OBJETIVOS 2018

6. 7. 8.
EXCELENCIA LAS PERSONAS DIVERSIDAD

EN CALIDAD Y EN AENA
SEGURIDAD

» MEDIDAS Y GESTION

& Certificacién del Aeropuerto Internacional Regién de
Murcia seguin Reglamento UE 139/2014.

& Mantenimiento de la Certificacion v los mas altos
estandares de seguridad.

& Creacion de la Oficina Central de Seguridad
Operacional (OCSQO).

& Plan de simulacros.

2 PERSPECTIVAS DE FUTURO

Q. 10. 11. 12.

MEDIO CONTRIBUCION INNOVACION METODOLOGIA

AMBIENTE SOCIAL DE ESTE
INFORME

2> PROGRESOS EN 0ODS

7 Nuevas herramientas y planes de control.

& Adecuacién del Aeropuerto Internacional Region de
Murcia a los estandares de la red de Aena.

& Finalizar el proceso
de certificacion del

0 8 2 5 Region de Murcia.
I

indice ACI*
2018 (un 0,5%
superior que

2017).

(*) Indice ACI: ndmero de

accidentes e incidentes
de Airport Council
International, por cada
10.000 operaciones.
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Aeropuerto Internacional

& Seguir mantenimiento de la certificacion v
los més altos niveles de seguridad.

2 PRINCIPALES HITOS 2018

7 Puesta en marcha de la Oficina Central
de Seguridad Operacional (OCSOQ).

Creacién de la Oficina Central de
Seguridad Operacional.

74

Se ha conseguido el mantenimiento
de la certificacién y de los mas altos
niveles de seguridad.
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CARTA DEL AENA ETICAY UN ENTORNO AENA DESEMPENO EXCELENCIA LAS PERSONAS DIVERSIDAD MEDIO CONTRIBUCION INNOVACION METODOLOGIA
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Seguridad aeroportuaria

RETOS

La amenaza del terrorismo internacional sobre
el transporte aéreo que continda vigente enla
actualidad. Por ello, la compafiia ha de seguir
trabajando para cumplir los requisitos de la
normativa de seguridad aeroportuaria tanto a
nivel nacional como internacional.

Adaptar las infraestructuras para hacer frente
a las amenazas de seguridad. Entre otras
destaca la amenaza interna, la seguridad de las
zonas publicas, la adaptacion de los sistemas
de inspeccién de bodega, que han pasado de
estandar 2 a estandar 3, o la gestién de nuevas
amenazas como el uso de drones en el entorno
aeroportuario.

64,5M€

Inversion en
Seguridad Fisica

=) Abc

Tu opinidn Abreviaturas
importa y acrénimos

2 OBJETIVOS 2018

» MEDIDAS Y GESTION

& Cumplir con los requisitos de los reglamentos
UE 300/2008y 2015/1938, entre otros, v el
Programa Nacional de Seguridad.

& Implementar los nuevos contratos seguridad
con los requisitos del convenio y con
indicadores de calidad para la mejora continua
de la percepcion del servicio.

7 Actualizar el equipamiento para cumplir con
los estandares y requisitos de seguridad en
cumplimiento de la normativa de seguridad.

2> PERSPECTIVAS DE FUTURO

& Cumplimiento de la normativa de seguridad en todos
los aeropuertos de Aena.

& Actualizacién de los Programas de Seguridad de los
Aeropuertos.

& Simulacros de Actos de Interferencia llicita para
comprobar la capacidad de resolucién ante un acto
terrorista.

 Control de Calidad Interno (33 revisiones mas de
3.500 ensayos de seguridad).

& Auditorfas externas de la Autoridad Competente y de
la Comision Europea (52 auditorfas por parte de AESA
y 2 de la Comisién Europea en Madrid e Ibiza).

& Adecuacion de estandar 2 a estandar 3 de los equipos
de inspeccion de bodega EDS.

& Sustitucion de equipos de inspeccién de Rayos X para
cumplir con los requisitos normativos.

& Adjudicacién de los contratos de seguridad privada con
indicadores de calidad de la seguridad y atencion al
pasajero.

& Revisién del Plan de Proteccion de Infraestructuras
Criticas.

& Nuevo equipamiento de seguridad con la inclusién de
innovaciones tecnolégicas que mejoren el proceso de
seguridad v la calidad del servicio.

& Plan de desarrollo de ABC en los principales aeropuertos.

7 Renovacién de equipos deteccién automética
de explosivos en badega (EDS) en el periodo
2018-2022 (previsto durante 2018 el
Aeropuerto de Londres-Luton).

2> PROGRESOS EN 0DS

7 Automatizacion de
procesos en filtros de

seguridad. pasaportes.

2 PRINCIPALES HITOS 2018

7 Suministro de equipos
ABC en controles de

& Ampliacién del control de
seguridad en el Aeropuerto de
Londres-Luton.

& Conformidad en revisiones y auditorfas de
seguridad.

7 Inversion creciente en equipos: més fiabilidad.

ESTADO DE LA INFORMACION NO FINANCIERA: INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2018

Resultados satisfactorios de las auditorias

de la Comision Europea en el Aeropuerto de
Ibiza y en el de Madrid-Barajas, y de la CAA en
el Aeropuerto de Londres-Luton.
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Adjudicacién y puesta en servicio de los expedientes
de seguridad, que contemplan los requisitos del
convenio para garantizar un servicio con los mas altos
niveles de calidad, de seguridad y de percepcién del
servicio por parte de los pasajeros.
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1.
CARTA DEL AENA
*aena PRESIDENTE HoY

Aena quiere ofrecer una
experiencia de calidad en
todos los servicios que
presta. En este sentido, las
modernas infraestructuras

de sus aeropuertos
garantizan altos estandares
de calidad, seguridad y
servicio.

= Abc

Tu opinién Abreviaturas
importa y acrénimos

2.
ETICAY
TRANSPARENCIA

3. 4, 5.
UN ENTORNO AENA DESEMPENO
PROMETEDOR RESPONSABLE ECONOMICO

Con el objetivo de disefiar programas de mejora que
permitan seguir ofreciendo servicios de primera
calidad, y hacer de sus bases aeroportuarias un

6

EXCELENCIA
EN CALIDAD Y
SEGURIDAD

entorno seguro, moderno vy atractivo para todos, el
sistema de calidad y seguridad de Aena contempla
medidas de seguimiento y control de la satisfaccion

de los diferentes usuarios de sus aeropuertos.

PRINCIPALES QUEJAS Y RECLAMACIONES RECIBIDAS EN LOS AEROPUERTOS ESPANOLES (N°)

7

LAS PERSONAS
EN AENA

DIVERSIDAD

9

El control y seguimiento se extienden a su
cadena de suministro para poder responder a las
expectativas de los usuarios.

CONTRIBUCION
SOCIAL

MEDIO
AMBIENTE

1L )
INNOVACION

Indicador 2017 2018 Variacion (%)
Contrato de transporte 2.992 2.735 -8,59%
Handling 575 649 12,87%
Sistemas de informacién 469 732 56,08%
Instalaciones 604 562 -6,95%
Servicios de seguridad 2.297 1531 -33,35%
Servicios complementarios 1.246 1.189 -4,57%
Accesos 50 44 -12,00%
Dafios y robos 364 402 10,44%
Varios 141 234 65,96%
Servicios comerciales y de restauracion 455 406 -10,77%
Aparcamientos 1.959 2.155 10,01%
TOTAL QUEJAS Y RECLAMACIONES GESTION 7585 7255 -4,35%

AEROPORTUARIA

Datos Aeropuerto de Londres-Luton: no disponibles al cierre de este informe.

ESTADO DE LA INFORMACION NO FINANCIERA: INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2018
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=

Tu opinién
importa

1. 2. 3, 4, 5. 6. 7. 8. 9. 10. 11.
CARTA DEL AENA ETICA Y UN ENTORNO AENA DESEMPERNIO EXCELENCIA LAS PERSONAS ~ DIVERSIDAD ~ MEDIO CONTRIBUCION  INNOVACION
PRESIDENTE HoY TRANSPARENCIA PROMETEDOR RESPONSABLE ECONOMICO EN CALIDAD Y EN AENA AMBIENTE SOCIAL
SEGURIDAD
La dimension econdmica asociada a la implantacion del INVERSION EN 2018 EN ESPANA*
programa de mejoras correspondiente a 2018 se tradujo en | . % Sobre el Total VAR 17/18
47,3 millones de € de inversién en calidad y 131,8 millones nversion 6 Sobre el Tota
en seguridad, en la red de aeropuertos espafioles. La inversion Mantenimiento 172,5 36,69% 73,83%
en seguridad operaoorlwlal y mantlen|m|entolen el Aeropuerto Seguridad 1318 28,02% 43,60%
Londres-Luton ascendio a 3,9 millones de libras en 2018.
Capacidad 24,3 5,16% 94,30%
Expropiaciones 0,2 0,03% -93,70%
Medio Ambiente 18,5 3,92% 21,37%
Resto 123,0 26,17% 26,17%

@ 3%

incremento de volumen de
inversion frente a 2017
(incluye Aeropuerto de
Londres-Luton).

47,3Me

destinados a mejorar el
servicio de la red (calidad)
de aeropuertos espafioles
(Datos del Aeropuerto

de Londres-Luton no
disponibles).

Abc

Abreviaturas
y acrénimos
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(*) Datos Aena, SME, SA (segun criterio de pago).

10% en Aeropuerto
de Londres-Luton

523,05 ME

iInvertidos en

018"

(*) Segun criterio de pago.
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90% en Esparia
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1. 2.
CARTA DEL AENA ETICAY
*aena PRESIDENTE HOY TRANSPARENCIA

Aena estima que durante 2018, ha cumplido con los
niveles de calidad exigidos, y ha llevado a cabo las
inversiones de caracter estratégico planificadas, de modo
que no espera que el ingreso maximo anual por pasajero
sea penalizado por estos motivos.

47,5 M€

de inversion en calidad

131,8 M€ &

en seguridad en lared de
aeropuertos espafioles

53,2 M€

invertidos en el Aeropuerto
de Londres- Luton

O\

S

-
Alcance del sistema integrado de calidad

y medio ambiente

7

|\

-
Politica de gestion integrada de la calidad,
medio ambiente vy eficiencia energética

=/

|\

= Abc

Tu opinién Abreviaturas
importa y acrénimos

3.
UN ENTORNO
PROMETEDOR

4.
AENA
RESPONSABLE

5. 6. 7.

DESEMPENO EXCELENCIA LAS PERSONAS

ECONOMICO EN CALIDAD Y EN AENA
SEGURIDAD

Satisfaccion y
percepcion pasajeros

Aeropuerto de Londres-
Luton

Satisfaccion y percepcion
de aerolineas: Marketing
aeroportuario

Relacién con empresas
concesionarias: Marketing
aeroportuario

| Relacion con fuerzas 'y

ESTADO DE LA INFORMACION NO FINANCIERA: INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2018

| seguridad del Estado:
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MEDIO
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AMBIENTE SOCIAL DE ESTE
INFORME

Encuestas ASQ (Airport Service Quality) avaladas por el ACI
(Consejo Internacional de Aeropuertos).

Sistemas de Happy or Not a Ia salida de los aseos, en la zona de
recogida de equipajes v a la salida de los filtros de seguridad en 33
aeropuertos en 33 aeropuertos de la red.

Encuestas web codigos QR.

Encuestas similares a las ASQ (400 encuestas en 2017).

Sistema de Happy-or-Not en aseos, seguridad, control de fronteras
y recogida de equipajes.

Programa de Mistery shopper para la evaluacion de la calidad de la
oferta comercial.

Grupos de trabajo/sesiones de expertos.
Comisiones mixtas de seguimiento.

Andlisis de satisfaccion y percepcion de la calidad de aerolineas.

Encuestas periddicas.

Portal Aena Empresas.

Grupos de trabajo/sesiones de expertos.
Comisiones mixtas de Seguimiento.


http://www.aena.es/csee/ccurl/707/973/Alcance_SGI_Aena.pdf
http://www.aena.es/csee/ccurl/383/191/2017_Politica_gestion_integrada_medioambiente_ES.pdf

1.
CARTA DEL AENA
*aena PRESIDENTE HoY

En 2018 se ha facilitado a
las compafifas aéreas una
operativa fluida, asf como
unas instalaciones en las
mejores condiciones y con la
tecnologia mas adecuada.

=

Tu opinién
importa

Abc

Abreviaturas
y acrénimos

2.
ETICAY
TRANSPARENCIA

3. 4, 5. . 6. 7. 8. 9. 10, ) 1L )
UN ENTORNO AENA DESEMPERIO EXCELENCIA LAS PERSONAS ~ DIVERSIDAD ~ MEDIO CONTRIBUCION ~ INNOVACION
PROMETEDOR ~ RESPONSABLE ECONOMICO EN CALIDAD Y EN AENA AMBIENTE ~ SOCIAL

SEGURIDAD
HANDLING —_—

Entre los distintos proyectos de ampliacién y mejora de
los servicios de handling, cabe destacar la creacion de
un nuevo servicio de auto-facturacién de equipaje (Self
BagDrop) en los aeropuertos de la red. Este servicio
proporcionara a los pasajeros un sistema automatizado
para realizar el proceso completo de facturacion sin
requerir la intervencion de personal externo.

COMBUSTIBLES

En relacién con el servicio de suministroy
almacenamiento de combustible a las aeronaves, se
ha adjudicado, en octubre, la prestacion a terceros
del servicio de asistencia de combustible en 41
aeropuertos de la red de Aena, por un periodo de 7
afios. El aumento de la competencia, la mejora de

la calidad del servicio y la limitacién de precios, son
factores clave en estos concursos.

SERVICIOS DE NAVEGACION AEREA

En materia de servicios de navegacion aérea, en el
tercer trimestre de 2018 se adjudicaron los servicios
de control (ATC-Air Traffic Control) e informacion
(AFIS-Aerodrome Flight Information System) de
aerédromo en los aeropuertos de El Hierro, La
Gomera, Burgos vy Huesca. En el Ultimo trimestre se
han completado las principales actuaciones asociadas
ala transicién para la prestacion de servicios de
transito aéreo en el Aeropuerto Internacional de la
Region de Murcia (AIRM),

SISTEMAS OPERACIONALES
A'lo largo de 2018 se ha continuado avanzando en
la integracion de los aeropuertos de la red de Aena

ESTADO DE LA INFORMACION NO FINANCIERA: INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2018
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en los programas “A-CDM" (Airport-Collaborative
Decision Making) y Torre Avanzada, auspiciados

por Eurocontrol. Estos programas apuestan por el
intercambio de informacion entre todos los agentes
involucrados en la operacién de un vuelo (compafiias,
agentes handling, proveedores del servicio de
navegacion aérea, etc.), con el objetivo de favorecer
la toma de decisiones conjunta, la mejora de la
puntualidad, la reduccién de coste de los movimientos
y la atenuacion del impacto ambiental.

Ibiza'y Menorca han sido los dos primeros
aeropuertos en obtener la Certificacién de Torre
Avanzada en 2018, mientras que Lanzarote y
Fuerteventura cierran el afio con el logro de sus
certificaciones. Con ello, ya estan integrados en la red
europea los datos operativos en tiempo real de cerca
del 70% del trafico de operaciones de la red en 2018.

Ademas, se han actualizado los Sistemas
Operacionales en el nuevo Aeropuerto Internacional
de la Regién de Murcia.

ACTUACIONES EN CAMPO DE VUELO Y
PLATAFORMAS

Finalmente, acerca de las actuaciones en el campo
de vuelo y plataformas, cabe destacar que el Grupo
de Trabajo conjunto con ENAIRE y AESA (Agencia
Estatal de Seguridad Aérea) ha continuado su
trabajo para la definicion del nuevo modelo de
notificacion del estado de los pavimentos en caso
de contaminacion con nieve, hielo 0 agua que debe
comenzar a aplicarse en noviembre de 2020.

3,6

nivel de
satisfaccion
general de las
compafias
aéreas (red de
aeropuertos
espafnoles).

12.
METODOLOGIA
DE ESTE
INFORME



1.
CARTA DEL AENA
*aena PRESIDENTE HoY

Para asegurar a los
pasajeros una estancia
confortable y de calidad
se han llevado a cabo
diferentes actuaciones
para mejorar los servicios
aeroportuarios y
comerciales.

= Abc

Tu opinién Abreviaturas
importa y acrénimos

2. 3. 4. 5
ETICAY UN ENTORNO AENA /
TRANSPARENCIA PROMETEDOR RESPONSABLE ECONOMICO

AENA SIN BARRERAS

Los esfuerzos de Aena por garantizar la
igualdad se canalizan a través de inversiones
en el acondicionamiento de la red de
aeropuertos espafioles para personas con
movilidad reducida (PMR).

El servicio de atencién especifica "Aena sin
barreras” ha atendido en 2018 cercade 1,6
millones de solicitudes, o que supone un
total acumulado de 5,71 millones de personas
desde 2015, La valoracién de este servicio en
2018 ha sido de 4,88 sobre 5.

ESTADO DE LA INFORMACION NO FINANCIERA: INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2018

EXCELENCIA
EN CALIDAD Y EN AENA AMBIENTE
SEGURIDAD

DESEMPERIO

7. 8. 9.
LAS PERSONAS DIVERSIDAD MEDIO

Nuevas mdaquinas de auto servicio
de facturacion para mejorar el
servicio al pasajeroy ofrecer
mayor autonomia y rapidez.

10. 11. 12.

CONTRIBUCION INNOVACION METODOLOGIA

SOCIAL DE ESTE
INFORME

Nueva imagen del servicio PMR en
los puntos de atencién para mejorar
el confort y el servicio en general
ofrecido a los usuarios.

&

NOVEDADES 2018

Digitalizacién del
servicio: eliminacién
del papel, app,
geolocalizacion.
tiempo real.

h 4 h 4

Nuevos requisitos de calidad: mejora
los niveles de calidad, nuevas

exigencias a los prestadores, mejora
de formacién del personal, trabajo en

Cambio de imagen:
uniformidad nueva,
monolitos, vehiculos y
mostradores.

h 4

Nuevos contratos:
innovacion en el servicio y nuevo registro de calidad.



1. 2.
CARTA DEL AENA ETICAY
*aena PRESIDENTE HOY TRANSPARENCIA

PLAN ESTRATEGICO DE LIMPIEZA

En 2018 se ha puesto en marcha el nuevo plan
estratégico de limpieza, con la licitacién del nuevo
servicio en 21 aeropuertos. El nuevo servicio ha
quedado adjudicado en 19 de ellos, mientras que
en los dos principales aeropuertos de la red: Adolfo
Suarez Madrid-Barajas y Barcelona-El Prat, esta
previsto para el primer trimestre de 2019,

El plan estratégico de limpieza tiene como objetivo
la mejora de la calidad. Uno de los principales
cambios que se incorpora es la digitalizacion del
servicio, incluyendo herramientas de gestion que
garantizan la eficiencia del mismo y manteniendo
el foco en la mejora de la experiencia del pasajero
a su paso por las instalaciones aeroportuarias.

En este sentido para el control y seguimiento del
servicio, la percepcion que los pasajeros muestren
sobre el mismo, a través de las encuestas
realizadas o los dispositivos de recogida de opinion
sera clave,

El contrato también incluye también un plan de
excelencia dirigido a los aseos y nueva maquinaria
para la limpieza especifica, ademas de la existente,
asi como una mayor frecuencia en las tareas de
limpieza.

=

Tu opinioén
importa

Abc

Abreviaturas
y acrénimos

3. 4.
UN ENTORNO AENA
PROMETEDOR RESPONSABLE

3,9

sobre 5, media
ponderada para

los aeropuertos
espafoles del
indicador de calidad
global en 2018,
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SEGURIDAD

PLAN ESTRATEGICO DE MANTENIMIENTO
AEROPORTUARIO

El nuevo Plan Estratégico de Mantenimiento
Aeroportuario (PEMA 2018-2021) tiene como
objetivo racionalizar y homogeneizar los servicios de
mantenimiento en la red. En 2018 se ha iniciado el
plan para la racionalizacién de la contratacion de los
servicios de mantenimiento a través de la agrupacion
de expedientes "inter” e “intra” aeropuertos que
logran importantes sinergias en la ejecucion de los
servicios, reducen la carga administrativa soportada
y, por tanto, consiguen una mayor eficiencia global.
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INFORMACION AL PASAJERO

Con el doble objetivo de mejorar la experiencia

del pasajero en los aeropuertos vy la imagen de la
compafiia, se ha disefiado un nuevo vestuario para el
colectivo de Atencidn a Pasajeros, Usuarios v Clientes.

Adicionalmente, se ha puesto en funcionamiento el
Contact Center, que sustituye al antiguo Call Center,
para prestar servicios adicionales a la atencion
telefénica y ampliar los canales de comunicacion y
los servicios a los pasajeros.
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Las inversiones efectuadas
en el dmbito de la seguridad
(fisica y operacional), en la red
de aeropuertos espafioles,
representaron el 28% del
total de la inversién de

Aena en 2018, ascendiendo

a 131,8 millones de € (un
43,6% mas que en 2017).
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Seguridad aeroportuaria

SERVICIOS DE SEGURIDAD

Este afio se han realizado nuevas adjudicaciones

del servicio de seguridad privada, que recogen las
exigencias marcadas por el Documento de Regulacion
Aeroportuaria 2017-2021 (DORA), asf como las
condiciones pactadas en la mesa negociadora del
Convenio Colectivo Estatal de las empresas de
seguridad privada para el periodo 2017-2020. Los
nuevos expedientes tienen como doble objetivo la
mejora continua de los niveles de calidad ofrecidos en el
servicio de seguridad, de acuerdo al DORA, asi como el
mantenimiento de los mas altos estandares de calidad.

CONTROL DE FRONTERAS

Para facilitar a la Policia Nacional el control de los
pasaportes, se instald la primera fase de equipos
automaticos de control de fronteras a lo largo del mes

de julio, en los aeropuertos de Madrid, Palma de Mallorca,
Barcelona, Malaga y Alicante. En el segundo trimestre de
2018, se adjudicé el servicio de asistencia a pasajeros
en los controles de pasaportes en varios aeropuertos

de lared: Madrid, Barcelona, Palma de Mallorca, Malaga,
Alicante, Gran Canaria, Tenerife Sur, Lanzarote y
Fuerteventura.

EQUIPAMIENTO

En este sentido, durante 2018 seinicié la
automatizacion de procesos en el filtro de conexiones
de la T4 del aeropuerto de Madrid v, posteriormente, ha
continuado la fase de despliegue de equipos en Ibiza,
Sevillay Santiago.
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También en este afio se ha adjudicado el expediente
para sustituir la tipologia de maquinas de deteccién
automatica de explosivos en equipajes facturados.
En el Aeropuerto de Londres-Luton se han acometido
inversiones en este dmbito por un importe de 1,9
millones de libras en 2018,

OTRAS ACTUACIONES

Durante el afio 2018 Aena ha llevado a cabo, de acuerdo
con su plan de calidad interna, 33 Verificaciones de
Seguridad Aeroportuaria, cuyo objetivo es auditar la
aplicacion del Programa Nacional de Seguridad para la
Aviacion Civil,

Por su parte, la Agencia Estatal de Seguridad Aérea
(AESA) ha auditado la normativa de seguridad
aeroportuaria en 32 aeropuertos de 52 inspecciones,
mientras la Comision Europea ha inspeccionado el
cumplimiento de la normativa de seguridad europea en
los aeropuertos de Ibiza y de Madrid-Barajas.

£n todos los casos identificados, se han generado
planes de acciones correctoras para corregir los
incumplimientos.

£n el Aeropuerto de Londres-Luton se ha obtenido
un incremento de cinco puntos porcentuales en la
calificacion resultado de la inspeccién anual sobre
seguridad realizada por la Civil Aviation Authority del
Reino Unido.
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Brexit
4

Se esta trabajando
a nivel operacional
con todos

los agentes
involucrados en

el Brexit y su
afeccion operativa.
La principal
afeccion para

los aeropuertos

se basa en tres
puntos: seguridad
aeroportuaria,
control de
fronteras y control
aduanero.
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Seguridad operacional

Una vez finalizado el proceso de certificacién de
aerddromos en diciembre de 2017, en el que Aena

ha estado inmersa los Ultimos 10 afios, los esfuerzos
de la compafiia durante el afio 2018 se han dirigido a
potenciar diferentes aspectos de seguridad operacional,
como ponen de manifiesto la ampliacion del nimero

de Responsables del Sistema de Gestion de Seguridad
Operacional (RSGSOs) y a la creacién de la Oficina
Central de Seguridad Operacional (OCSO), a la que se ha
incorporado la totalidad del personal.

Estareorganizacion de trabajo tiene el objetivo de
garantizar que, tanto las infraestructuras de los
aeropuertos como su gestion, mantienen su aptitud de
acuerdo a las condiciones recogidas en el certificado de
aerodromo. En este sentido, cabe destacar que durante
el afio 2018 se han llevado a cabo 30 supervisiones
internas, que se suman a las 27 realizadas por la AESA a
lo largo del afio.
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El Aeropuerto Internacional Regién de Murcia ha llevado
a cabo este afio los trabajos para su certificacion de
acuerdo al Reglamento UE 139/2014.

En el cuarto trimestre de 2018 se ha finalizado el
proceso de definicion con la autoridad aerondutica
(AESA), de los estandares de codificacion de incidentes
asociados ala fauna, para suimplantacién en todos

los aeropuertos de Aena 'y que mejorara la calidad de

los datos empleados para la gestién de los riesgos
asociados ala faunay su notificacion al SNS (Servicio de
Notificacién de Sucesos).

Aena cuenta con un centro de gestién de red 24 horas
para incidencias operativas, el CGRH24, que hace un
seguimiento continuo del estado operativo de toda la
Red de Aeropuertos, coordinada con SYSRED (ENAIRE)
y de las incidencias que afectan a las operaciones en
vuelo, ademas de realizar los correspondientes informes
de seguimiento.
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Plan de Simulacros
de Emergencia

A lo largo del aflo 2018 se han realizado

un total de 29 simulacros generales
aeronauticos y se ha elaborado e implantado
el Plan de Emergencia del Aeropuerto
Internacional Region de Murcia.

El Plan de Simulacros de Emergencia en

la red de aeropuertos de Aena recoge

la programacion de simulacros que cada
aeropuerto y/o helipuerto ha de realizar
dando cumplimiento a la Instruccion Técnica
de AESA al respecto.

o



Lo

=

Tu opinién

importa

1. 2. 3. 4. 5.
CARTA DEL AENA ETICAY UN ENTORNO AENA DESEMPENO
PRESIDENTE HOY TRANSPARENCIA PROMETEDOR RESPONSABLE ECONOMICO

Plan de Continuidad
del Negocio

Durante el afio 2018 la compafiia ha finalizado
la implantacion del Plan de Continuidad del
Negocio y Recuperacion de la Actividad

en los 7 aeropuertos de mayor trafico de

la red. Este plan de Continuidad define la
secuencia de actuaciones que debe realizarse
en el aeropuerto tras una emergencia, para
garantizar la Continuidad del Negocio y la
Recuperacién de la Actividad, bajo estrictas
condiciones de seguridad, y con el fin de evitar
0 minimizar los riesgos potenciales asociados.
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Sistema Automatizado
de Emision de Informes
Meteorolégicos (METAR)

Continla el proceso de implantacion del
Sistema Automatizado de Emision de Informes
Meteorologicos (METAR) en aeropuertos
medianos y pequefios. Un sistema utilizado
por los pilotos y por las compafifas aéreas

para la planificaciéon de los vuelos vy por el
aeropuerto para la activacion de diversos
procedimientos, como el de visibilidad reducida
y el de actuaciones frente a contingencias
meteorologicas adversas.
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Programa de Gestidn
de Riesgos de Fauna

Conforme a normativa europea, durante el
tercer trimestre de 2018, se ha definido Ia
metodologia de control y seguimiento de las
medidas de defensa implantadas en cada
uno de los aeropuertos a los que se doto del
Programa de Gestion de Riesgos de Fauna
durante el segundo trimestre.

El objetivo es analizar la efectividad de
dicho programa, realizar la autoevaluacion y
actualizarlo en consonancia.
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Analisis v mejora de
capacidad operativa

En materia de capacidad operativa, se ha
incrementado, en la temporada de verano
2018, la capacidad operativa de pista de
los aeropuertos de Alicante-Elche y de
Malaga-Costa del Sol. Asimismo, se ha
elaborado el analisis para incrementar la
capacidad operativa de salidas del Edificio
Terminal del Aeropuerto Seve Ballesteros-
Santander.
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