Servicios de alta calidad
para nuestros clientes
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En su camino hacia la excelencia empresarial, Aena y Aena Aero-
puertos han implantado diferentes sistemas de gestién, tanto es-
tratégicos como de apoyo, que garantizan en cada momento un
modelo de gestion que evoluciona permanentemente bajo el con-
cepto de la mejora continua y la adaptacion a las necesidades y
expectativas de sus grupos de interés.




Servicios de alta calidad para nuestros clientes

e El camino hacia la excelencia empresarial
e El compromiso con el cliente

> La calidad como respuesta a los niveles y expectativas actuales de los grupos de
interés: el perfil de los clientes de los aeropuertos de la red

e Reclamaciones, quejas y sugerencias
> Aena Aeropuertos
> Navegacién Aérea
e La comunicacion como eje de las relaciones con los clientes/pasajeros
> Los derechos de los pasajeros
> INFOVUELOS: La informacién de vuelos en tiempo real
e Servicios comerciales y de restauracién en los aeropuertos
> Aena Aeropuertos renueva su oferta de restauracion
e Elservicio de asistencia a PMR

e Seguridad fisica y operacional: ejes estratégicos de nuestra responsabilidad publica
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El camino hacia la excelencia empresarial

La calidad en la gestién de Aena y Aena Aeropuertos va mas alla
del simple concepto de implantacién de un sistema de gestiéon o
la obtencidn de una certificacion concreta. Para Aena, la “Cali-
dad”, con mayusculas, constituye el motor de la mejora continua

Clientes

en la busqueda de la maxima eficiencia, y que garantiza tanto
la gestion diaria como la correcta marcha de la organizaciéon, de
acuerdo con las necesidades y los resultados esperados por sus
clientes y usuarios.

Subgrupos: Mecanismos de Relacién Expectativas:
e Pasajeros e Reuniones e Calidad/Precio
e Operadores aéreos e Comités e Excelencia
e Publico en general e Encuestas e Servicio
e Empleados que ejercen su labor e Buzones e Seguridad
en los recintos aeroportuarios e Correspondencia e Puntualidad
e Otros... e Formularios e Usabilidad
* Encuestas periddicas de calidad percibida por pasajeros y acompafian- e Accesibilidad
tes, Companiias aéreas e Capacidad
e Encuestas periddicas internas sobre la calidad del servicio prestado e Otras...

e Servicio WAP y PDA de Informacién de vuelos
e Servicio telefénico y presencial de Informacion de Atencién al Cliente

e Otros...
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En el ambito de la Excelencia en Gestion, el esfuerzo de Aena
se materializa a través de diversos instrumentos, herramientas y
marcos de referencia:

® La publicacién de Cartas de Servicios para las actividades
principales del Grupo Aena en las que se comprometen pu-
blicamente los niveles de servicio a prestar (servicios aeropor-
tuarios a pasajeros y acompafantes y a companias aéreas de
Aena Aeropuertos y servicios de Navegacion Aérea de la Di-
reccion de Navegacion Aérea).

e La medida de la satisfaccion de los grupos de interés de Aena
y Aena Aeropuertos: se realizan diversos estudios de satisfac-
cién y de caracterizacién de los grupos de interés de la or-
ganizacion (encuestas AEQual a pasajeros, acompanantes y
compafiias aéreas en el ambito de Aena Aeropuertos). En el
ambito de la Navegacion Aérea, la Oficina Virtual de Aten-
cion al Cliente (OVACNA) se constituyé como mecanismo de
contacto con compafiias aéreas, pilotos y todos los colectivos
relacionados con las actividades del transito aéreo que inte-
raccionan con Aena.

e Para la adecuacion de los servicios aeroportuarios al perfil
de los clientes, Aena Aeropuertos se apoya en las encuestas
EMMA para caracterizar la tipologia de clientes y usuarios de
aeropuertos mas habituales. En el ambito de la Direccién de
Navegacion Aérea, la celebracién del Foro de Cooperacién
con Clientes constituye el punto de encuentro donde se inter-
cambian opiniones y se recogen periédicamente necesidades,
prioridades y expectativas.

e El Grupo Aena cuenta con diferentes sistemas de gestion

implantados desde hace varios afios en la gran mayoria de
sus unidades y servicios: calidad, ambiental, EMAS, eficiencia
energética, prevencion de riesgos laborales, seguridad opera-
cional y seguridad fisica, etc.

Implantacion progresiva en Aena del Modelo EFQM de Exce-
lencia: las autoevaluaciones EFQM se utilizan para diagnosti-
car la calidad en la gestion de los aeropuertos y unidades de
gestion. Facilitan la identificacién de puntos fuertes a com-
partir con otras unidades y de areas de mejora que contribu-
yan a acelerar la mejora en su gestién. Desde la aprobacién
del primer Plan de Calidad (2004-2008) hasta finales de 2011,
en los aeropuertos de la red de Aena Aeropuertos se han rea-
lizado un total de 48 autoevaluaciones.
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El compromiso con el cliente

Para garantizar los niveles de calidad de los servicios ofrecidos, Aena Aeropuertos dispone
de sendas Cartas de Servicios a pasajeros y compafiias aéreas y la Direccién de Navegacion
Aérea de su propia Carta de Servicios, siguiendo los requisitos de la normativa vigente
para su aprobacién y publicacion. La ultima version de todas las cartas de servicio ha sido
aprobada en 2010 por resoluciéon del Subsecretario de Fomento el 22 de julio y publicadas
en el BOE el 31 de diciembre de 2010.

En el ambito de aeropuertos, las Cartas de Servicios a pasajeros y a compafias aéreas
detallan los servicios ofrecidos en los aeropuertos de la red, los compromisos adquiri-
dos por Aena/Aena Aeropuertos y sus indicadores de calidad, o las diferentes formas
de participacién en la mejora de los servicios ofertados mediante la presentacion de
reclamaciones, quejas y sugerencias.

A través de su Carta de Servicios (en proceso de actualizacién), Navegacion Aérea iden-
tifica sus servicios y expone los compromisos de calidad adquiridos junto con sus indica-
dores. Del mismo modo, la carta informa sobre como presentar reclamaciones, quejas y
sugerencias, considerando la participacion de sus clientes como uno de los mecanismos
clave que contribuyen a mejorar las prestaciones que se facilitan a sus distintos clientes
y grupos de interés.

Acceder a las Cartas de Servicios: www.aena.es

W

aena aeropuertos

Carta de Servicios
al pasajero

Aena Aeropuertos
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La calidad como respuesta a los niveles y
expectativas actuales de los grupos de interés:
el perfil de los clientes de los aeropuertos de la red

Las diferentes unidades organizativas mantienen vigente su compromiso con la calidad
a través de los sistemas de gestion de la calidad, basados en los criterios de la norma
UNE-EN ISO 9001:2008 sobre los que estan certificadas las siguientes unidades de Aena
y Aena Aeropuertos:

e 42 aeropuertosy 1 helipuerto
e Unidades corporativas

e Servicios Centrales de la Direccién de Navegacidon Aérea y sus 5 Direcciones Regiona-
les dentro del Sistema Integrado de Gestion (Calidad, Ambiental y Seguridad Fisica
y Operacional).

Aena dispone de diversas herramientas que aportan datos objetivos para la toma de
las mejores decisiones. El Sistema de Informacién EMMA, las Encuestas de Calidad del
Servicio (AEQual), el Foro de Clientes de Navegacion Area y las reuniones periddicas
con los diferentes actores del sistema aeroportuario y de navegacion aérea, asi como
las herramientas para la gestion de reclamaciones, quejas y sugerencias, son algunos
ejemplos de cdmo Aena trabaja para conocer la realidad cambiante y la percepcién,
preferencias y grado de satisfaccién de sus clientes.

EL SISTEMA DE INFORMACION EMMA

Permite conocer, mediante encuestas periddicas, las caracteristicas y perfil de los pasa-
jeros y sus preferencias de viaje. Estas encuestas se realizan en oleadas periédicas que

La gran mayoria de los
aeropuertos y todos los
servicios y centros de

Navegacion Aérea cuentan

con certificaciones ISO en

sus sistemas de gestion de la

calidad y ambiental
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aportan informacion relevante sobre los pasajeros: edad, sexo,
motivo del viaje, rutas, frecuencia del viaje, lugar de residencia,

DATOS RELEVANTES:

e 50 informes de los aeropuertos estudiados y del conjunto
de Aena Aeropuertos, sobre caracteristicas y evolucién de
los pasajeros, andlisis de facturaciéon de equipajes y tiem-
pos de antelacion, area de influencia y modos de acceso,
compafias aéreas, area comercial (restauracién, tiendas y
aparcamientos), mercados potenciales y desarrollo de ru-
tas, impacto del tren de alta velocidad.

Toda esta informacién orienta a Aena a la hora de dar una res-
puesta mas adecuada a los retos que se le plantean, gracias al
grado de conocimiento que se tiene de nuestros principales
clientes y usuarios en base a la caracterizacion de las diferentes
tipologias de clientes obtenida en los trabajos de campo que se
realizan en los aeropuertos.

Por otro lado, la informacion EMMA tiene un papel muy impor-
tante en la mejora, adaptabilidad y puesta en marcha de nuevos
servicios de transporte publico al aeropuerto, que permitan me-
jorar los servicios prestados al pasajero, disminuir la contamina-
cion en el entorno aeroportuario y descongestionar los accesos
por carretera.

caracteristicas socioecondmicas (nivel de estudios, situacion la-
boral o su relacién profesional), etc.

® 66 peticiones de actuaciones a medida para los distintos
aeropuertos y unidades de Aena y empresas externas con-
cesionarias en aeropuertos, universidades y otros organis-
mos oficiales.

e Colaboraciones con diferentes organismos y entidades ofi-
ciales (para Planes Directores, Planes de Negocio, Planes
de Marketing Aeroportuario y Comerciales, Estudio de la
Accesibilidad e Intermodalidad, Estudios de Capacidad/De-
manda, etc.).

ENCUESTAS DE CALIDAD: AENA AEROPUERTOS

El reto mas importante de Aena Aeropuertos en 2011 ha sido
el desarrollo del nuevo modelo de gestion del sistema aeropor-
tuario, en cumplimiento de lo dispuesto en el Real Decreto-ley
13/2010, de 3 de diciembre, que constituye el nuevo marco legal
para la modernizacién del sistema aeroportuario espainol.

Actualmente, los objetivos marcados en el eje estratégico de Ca-
lidad y Medio Ambiente de los Planes Operativos y Planes Plu-
rianuales van en una misma direccién: conseguir, mediante un
sistema integrado de gestién, la mejora de la eficacia, los resul-
tados econdémicos, el logro de la satisfaccién de las necesidades
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Memoria RC 2011

Servicios de alta calidad

y expectativas de nuestros clientes y de la sociedad en general, Como en afios precedentes, los niveles de calidad percibida por
desarrollandose de manera sostenible y minimizando el impacto  los pasajeros, acompanantes y compafias aéreas en 2011 han
ambiental. sido superiores a los niveles obtenidos en ejercicios anteriores.
Tanto el IGC (indice General de Calidad) como el ICS (indice de
Calidad de Seguridad) se han visto incrementados en este ultimo
ejercicio. Del mismo modo, la valoracién de las areas de servicios
Qual. relativos a las compaiiias aéreas aumenta su valoracion.

Aena analiza trimestralmente los niveles de calidad percibida en
su red de aeropuertos a través del Programa de encuestas Ae-

Valoracion (escala de 1 a 5)

INDICES DE CALIDAD (IC = = =
S ANO 2009 ANO 2010 ANO 2011

IGC de Pasajeros y Acompanantes 3,74 3,8 3,86
ICS (seguridad) de Pasajeros y Acompafnantes 3,7 3,78 3,85
IGC Aviacion Comercial 3,43 3,42 3,51
IGC Aviacién General 2,95 3,15 2,93
IGC Compaiiias Aéreas 3,40 3,41 3,49

ICS: indice de Calidad de Seguridad / IGC: indice General de Calidad
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Memoria RC 2011

Servicios de alta calidad

iNDICE DE CALIDAD ACOMPANANTES Y PASAJEROS

4,1

4,0

3,9

3,8

| ]

3,6

3,5

3,4

Confort del Proceso de Zona de Dersemtzzrqse Conexion entre Servicios de Sequridad Servicios de Locales Accesos y medios  IGC de Pasajeros  ICS de Pasajeros
aeropuerto facturacion embarque y :;?Jigpajae € vuelos informaciéon egurida restauracion comerciales de transporte y Acompafantes y Acompafantes
. 2009 3,83 3,8 3,83 3,75 3,77 3,76 3,7 3,43 3,54 3,73 3,74 3,7
. 2010 3,91 3,85 3,9 3,81 3,9 3,78 3,78 3,46 3,56 3,83 3,8 3,78
. 2011 3,97 3,93 3,95 3,8 3,98 3,8 3,85 3,48 3,6 4,02 3,86 3,85
- > > - Valoracioén (escala de 1 a 5)
COMPANIAS AEREAS (Areas de servicio) = = =
ANO 2009 ANO 2010 ANO 2011

Instalaciones 3,36 3,33 3,39

Area de movimientos 3,33 3,33 3,43

Politica Medioambiental 3,34 3,35 3,69

Mantenimiento y servicios informaticos 3,45 3,35 3,53

Asistencia a los pasajeros y equipajes 3,48 3,41 3,42

Asistencia de Operaciones en pista 3,53 3,66 3,71

Combustible 3,67 3,7 3,68
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ENCUESTAS DE CALIDAD: NAVEGACION AEREA

Aena mantiene abiertas las vias de comunicaciéon con sus clientes de los servicios de na-
vegacién aérea, para conocer su percepcion respecto al servicio prestado facilitandoles
diferentes canales para formular sus consultas, sugerencias, quejas y reclamaciones.

La consulta formal a los clientes de los servicios de transito aéreo se materializa en el
Foro de Clientes de Navegaciéon Aérea que se celebra anualmente.

Como via de comunicacién complementaria, Aena dispone de una Oficina Virtual de
Atencién al Cliente (OVACNA), para facilitar la comunicacion a través de la web de
Aena con los Servicios de Navegacion Aérea. Esta herramienta facilita, entre otros as-
pectos, clasificar las consultas, quejas, reclamaciones y sugerencias para facilitar su en-
vio al departamento mas adecuado dentro de Aena. Como outputs podemos identifi-
car los siguientes:

® Proporcionar informacion de retorno (es decir, posibilidad de hacer un seguimiento
via mail del estado de la solicitud).

e Enviar al cliente respuesta a su comunicacién tan pronto como se disponga de aquélla.

En la reunion anual ordinaria del Foro de Clientes de Navegacion Aérea, correspon-
diente a las actuaciones del ejercicio 2011, a la que asistieron representantes de las
principales companfias aéreas y asociaciones del sector, los principales temas tratados
fueron los siguientes:

e Resultados de las prestaciones del Sistema de Navegacion Aérea en 2011: indicado-
res de seguimiento.

* Presentacién de los resultados de la encuesta de calidad percibida 2011.
e Seguimiento del Plan de Actuaciones de Navegacion Aérea.

Principales mecanismos de comuni-
cacion con los clientes de navega-
Cién aérea:

e Foro de Cooperaciéon con Clien-
tes de Navegacion Aérea.

e Oficina Virtual de Atencion al
cliente de Navegacion Aérea
(OVACNA).

e Formularios de reclamaciones
existentes en todos los Aero-
puertos y centros de Aena.

e Sede Electronica de Aena y di-
recciones de correo electrénico:
ovacna@aena.es

e A través de Eurocontrol y Unida-
des de Aeropuertos en el caso de
reclamaciones de facturacion.
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Las encuestas de calidad percibida contribuyen a que las expectativas de los clientes de
Navegacién Aérea sean incorporadas en la gestion de la organizacién, entre otras vias
a través del Plan de Actuaciones de Navegaciéon Aérea, conformandose una serie de
objetivos tendentes a dar respuesta a esas necesidades de los grupos de interés.

La encuesta de calidad percibida de los clientes de Navegacién Aérea en 2011 produjo
los siguientes resultados:

Servicio prestado Valoracién media

Sistemas e instalaciones de NA 60,81%
Gestion del Transito Aéreo 48,89%
Seguridad Operacional 56,33%
Informacion Aeronautica 67,69%
Valoracién global 58,35%
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Reclamaciones, quejas y sugerencias

Aena Aeropuertos

Aena Aeropuertos, S.A. elabora un informe anual descriptivo, de caracter estadistico,
de la frecuencia y evolucién de las quejas y reclamaciones en los aeropuertos de la red,
relativas a cada ejercicio.

: % diferencia
. CATEGORIAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES 2010 2011 2010/2011

1.- Contrato de transporte 48.379 33.155 -31,5
2.- Handling 4.250 3.478 -18,2
3.- Sistemas de informacién 1.592 1.170 -26,5
< 4.- Instalaciones 765 701 -8,4
g 5.- Servicios de seguridad 3.036 2.687 -11,5
% 6.- Servicios complementarios 1.296 961 -25,8
S 7. Accesos 171 96 -43,9
E 8.- Dafios y robos 428 387 9,6
(Z) 9.- Varios 428 526 22,9
5 10.- Servicios comerciales y de restauraciéon 919 900 -2,1
&u5 11.- Aparcamientos 1.150 1.263 9,8
Total QyR Gestion Aeroportuaria 9.785 8.691 -11,2
12.- Otras entidades y organismos 905 ™ 922@ 1,9
13.- Otros 3.609 2.145 -40,6

M Por error, la Memoria RC 2010 incluyé como dato 10.085 en lugar de 905 (excluidas QyR derivadas
de los incidentes de control de diciembre de 2010).

@ Se excluyen QyR derivadas de los incidentes de control de diciembre de 2010 recibidas en los
meses de enero y febrero de 2011.
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Durante el aino 2011 se han recibido un total de 59.075 quejas y
reclamaciones, de las que Unicamente un 14,7% (8.691) son im-
putables a Aena Aeropuertos. Las principales conclusiones que
se pueden extraer son:

e En 2011 se recibieron una media de 42,8 quejas y reclamacio-
nes por cada millén de pasajeros comerciales frente a las 51,1
que se recibieron en 2010.

Del total de entradas recibidas, se puede resumir indicando lo
siguiente:

e En general, ha descendido notablemente el numero de que-
jas y reclamaciones con respecto al ejercicio anterior.

e Unicamente 8.691 tienen que ver con la gestiéon aeroportua-
ria (competencia de Aena Aeropuertos).

e En 2011 se ha reducido el numero de quejas y reclamaciones
de gestion aeroportuaria en un 11,2% con respecto al afio
anterior.

e 33.155 entradas se engloban en la categoria “Contrato de
transporte”, siendo atribuibles al servicio prestado por las
compainias aéreas.

EVOLUCION QUEJAS Y
RECLAMACIONES (*) AU AU 2o
Totales 71.265 129.434 59.075

QR de gestion

. 12.557
aeroportuaria

9.785 8.691

El tiempo medio de respuesta para las quejas (expresado en
dias) cumple ampliamente el compromiso fijado por Aena Aero-
puertos para contestar a las relativas a “Gestion Aeroportuaria”
(competencia de Aena) es de hasta 20 dias habiles, estando en
2011 en valores promedio de 2,5 dias (mejorando el valor pro-
medio de 2010- situado en 2,9 dias; y de 2009- de 3,2 dias).

Navegacidn Aérea

Tipo de Comunicacién %

Quejas 73,2
Consultas 18,9
Reclamaciones 1,25
Sugerencias 6,7

NOTA: Se excluyen las relativas al conflicto de controladores

En el afio 2011 se han recibido 247 comunicaciones de nuestros
clientes y publicos de interés, que constituyen un ligero descenso
con respecto de a las 279 recibidas en 2010 (excluyendo las re-
lacionadas con los incidentes de de control) habiéndose cerrado
en un plazo medio de 20 dias. En cuanto a su tipologia, se trata
principalmente de quejas y consultas.
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La comunicacion como eje de las relaciones

con los clientes/pasajeros

Aena es consciente de la importancia de informar a sus grupos de interés de las noticias
mas relevantes y de la actualidad de la organizacién. Durante 2011 se han difundido a
los medios de comunicacion social un total de 736 notas de prensa. Todas estas notas
se encuentran a disposicion tanto en la web de Aena como en la de Aena Aeropuertos.

Ademas, los canales abiertos en Twitter, Facebook o Youtube, contribuyen directamen-
te a reforzar la presencia exterior y las relaciones de Aena y Aena Aeropuertos, S.A. con
sus diferentes grupos de interés. Estos canales de comunicacién estan dirigidos princi-
palmente a usuarios, aerolineas, medios on-line y medios internacionales reforzando la
clara vocacién de servicio de Aena y Aena Aeropuertos.

Desde junio de 2011 (con la creacion efectiva de Aena Aeropuertos, S.A), hasta final de
diciembre de 2011 se “colgaron” en Youtube 22 videos, se hicieron 126 posts en Face-
book y se pusieron aproximadamente 2.000 tuits en Twitter.

facebook

Aenaleropuertos
esta en Facebook.

Para conectar con Aenaderopuertos, crea una cuenta en Facebook,

Registrate Entrar

S

aena aeropuertos

AenaAeropuertos
A 2.928 personas les gusta esta pagina - 98 personas estén hablando sobre esto - 48 estuvieron aqui

nidad dﬁﬂadrid
d= = .
§72.928 | Mad¥ T
cén Codada |
Nl = " sLeganés

Transporte Flete
Canal oficial de Aena Aeropuertos
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Los derechos de los pasajeros

Los derechos del pasajero, desde que accede al aeropuerto hasta que llega a su destino,
siguen siendo una prioridad para Aena Aeropuertos. La compainia mantiene su compro-
miso de garantia de los derechos de los pasajeros combinando los criterios marcados en
el derecho comunitario (Reglamento CE n° 261/2004, que establece normas de compen-
sacion y asistencia para los pasajeros aéreos en ciertas situaciones), con una serie de com-
promisos voluntarios (contraidos de acuerdo con diferentes actores) que se desarrollan
por asociaciones de compafias aéreas, de aeropuertos y de consumidores y usuarios. En
este sentido, todos los aeropuertos de la red y la pagina web www.aena-aeropuertos.es
ofrecen informacién sobre los derechos de los pasajeros en varios tipos de soporte.

Gracias a estas actividades de difusién de sus derechos, se ha conseguido que los pa-
sajeros estén mejor informados y mas satisfechos al conocer en detalle la existencia
de esas garantias y saber a qué actores de la cadena de transporte dirigirse en cada
caso.

Sus derechos como pasajero aéreo in-
cluyen:

el derecho a la informacién

el derecho al reembolso o modifica-
ciéon de trayecto si su vuelo se cance-
la o se le deniega el embarque

el derecho al reembolso si su vuelo
se retrasa durante cinco horas o mas

el derecho a la asistencia y, en de-
terminadas circunstancias, el dere-
cho ala compensacién en el caso de
cancelacion, gran retraso o embar-
que denegado

el derecho a reclamar y a tener ac-
ceso a compensaciones

el derecho a viajar en las mismas
condiciones que otros ciudadanos
si usted tiene una discapacidad o
movilidad reducida

La legislacion europea también esti-
pula quién es responsable en caso de
gran retraso, muerte, lesiones o inci-
dencias con equipajes (pérdida, extra-
vio...), para asegurar que usted siem-
pre obtendra aquello a lo que tenga
derecho.
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INFOVUELOS: La informacién de vuelos
en tiempo real

Aena facilita en su web corporativa un servicio de informaciéon que permite consultar
los horarios de vuelos en tiempo real en cualquiera de sus aeropuertos (Infovuelos). El
servicio proporciona informacién sobre los vuelos programados desde 2 horas antes
hasta 24 horas después de su realizacién.

Una vez localizado el vuelo a consultar, Infovuelos presenta la informaciéon detallada
(fecha, hora, terminal, puerta, estado, etc.) y relacionada con éste (cartografia, clima-
tologia, operador, etc.), asi como enlaces utiles.

Este servicio no sélo esta disponible en la pagina web de Aena Aeropuertos:
www.aena-aeropuertos.es sino que ademas se puede consultar en tiempo real a través
del teléfono moévil, de un navegador WAP, o desde una PDA.

Por otra parte, la aplicacién ;a déonde quiere volar?, facilita graficamente informacién
sobre las conexiones entre aeropuertos de Aena y otros aeropuertos internacionales
entre si.

PTETANTE:

Asroplerios

Pagina de acceso a Infovuelos
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http://www.aena-aeropuertos.es/csee/Satellite/infovuelos/es/

Servicios comerciales y de restauraciéon
en los aeropuertos

La demanda de los usuarios y clientes de Aena Aeropuertos viene marcada tanto por el
entorno como por las circunstancias personales y culturales de cada individuo.

En un entorno global de constante cambio, y tras haber realizado encuestas a los usua-
rios, Aena detecté que entre los factores claves para la satisfaccién de sus expectativas
se encontraban: sus costumbres culturales, la capacidad econémica, el tiempo disponi-
ble y los habitos de consumo. Como consecuencia, Aena Aeropuertos:

Amplia su actividad comercial al entorno de los aeropuertos:

La actividad comercial de Aena Aeropuertos, a través de una oferta atractiva (multi-
tiendas, farmacias, restauracion, etc.), estd redundando en un servicio singular y su-
gestivo para los clientes distintos de nuestros pasajeros, muchos de los cuales residen o
trabajan, en el entorno del aeropuerto. De esta forma, Aena Aeropuertos se aproxima
también al entorno préximo de sus aeropuertos.

Contribuye a la proteccion del medio ambiente

Nuestros operadores comerciales estan introduciendo paulatinamente, por ejemplo, : .
bolsas biodegradables de fécula de patata, como es el caso de las tiendas de Aldeasa Zona comercial del Aeropuerto de Barcelona
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Ofrece descuentos a sus empleados

En los ultimos afos, se vienen realizando campanas de descuento a empleados del ae-
ropuerto, cuya aceptacion esta siendo positiva, especialmente en épocas caracteristicas
del afio, como la navidena.

Renueva su oferta de Restauracion (ver apartado siguiente)

En la red de Aena Aeropuertos hay cerca de 100 concesiones con un total de 350
puntos de venta de restauracién entre cafeterias, bocadillerias, hamburgueserias,
bares de tapas, restaurantes, pizzerias, heladerias, sandwicherias, restaurantes ét-
nicos, etc. Todos estos establecimientos suman aproximadamente mas de 100.000
m? de area publica destinada a restauracién, con una facturacién superior a los
350 millones de euros. En 2011, la restauracion en los aeropuertos representé
aproximadamente el 13,11% de los ingresos comerciales de Aena Aeropuertos y
reportd unos ingresos superiores a los 80 millones de euros.

Aena Aeropuertos renueva su oferta de restauraciéon

La nueva oferta de restauracién ha sido adaptada a la satisfaccion de estas necesidades
particulares de los clientes con un proceso de renovacién en la imagen y oferta de la
restauracion aeroportuaria, que ha tenido a lo largo del aino 2011 un desarrollo gene-
ral en toda la red de Aena Aeropuertos, introduciendo:

e MenuUs especificos por razones de salud: en materia de servicios de restauracion,
exigimos contractualmente a nuestros concesionarios la garantia de ofrecer comidas
especiales, en los casos en que asi lo requieran los usuarios por razones de salud,
como es el caso de menuUs para celiacos y para bebés.

f
ASPECTOS CLAVES

\

Entre los objetivos de la restauracion
en Aena, se encuentran:

e Contar con una restauracion varia-
da y de calidad teniendo especial-
mente en cuenta las necesidades
y expectativas de nuestros grupos
de interés

e Tener una oferta de restauracion
basada en la calidad a todos los
niveles, a precios asequibles y do-
tando de valor anadido a las insta-
laciones aeroportuarias de restau-
racion.

113



e Diversidad en restauraciéon: estamos apostando de forma

decidida por diversificar nuestra oferta de restauracion,
pudiendo disfrutarse ya de la oferta étnica disponible en
el Aeropuerto de Barcelona, que da cobertura a diferen-
tes gustos y culturas de nuestros pasajeros con oferta, por
ejemplo, de comida oriental o tex-mex. Esta iniciativa sera
implantada gradualmente en aquellos aeropuertos donde
se demande.

Estos cambios en la gestiéon, han generado:

Unos servicios con un alto nivel de calidad para el amplio es-
pectro de clientes y usuarios de la red de aeropuertos.

La exigencia a los operadores de restauracién de unos altisimos
estandares de calidad por parte de Aena Aeropuertos, tales como
retirar el producto de la venta si tres horas después de su elabora-
Cién no ha sido consumido, ha contribuido de forma decisiva a la
mejora progresiva de la calidad percibida por los usuarios

Para alcanzar los objetivos planteados se han desarrollado una
serie de actuaciones que respondan a los distintos factores cla-
ves para los clientes:

e COSTUMBRES CULTURALES Y HABITOS DE CONSUMO:

> Incorporacién de la oferta de comida étnica, implantada
con una excelente acogida por parte de los usuarios (ita-
liana, asidtica, turca, mejicana...).

> Consideracion, en la nueva estrategia, de las necesidades
de los acompafantes, dotando de una oferta variada y de
calidad a las zonas de acceso libre de las instalaciones.

e CAPACIDAD ECONOMICA:

> Ampliacion de la variedad de precios en la oferta: Se pue-
de elegir, desde el tipico concepto de sandwich o bocadi-
llo, hasta llegar al concepto de “cocina de autor”, pasando
por la clasica tapa, menu del dia o raciéon.

TIEMPO DISPONIBLE:

> Desarrollo de zonas comunes de sitting, espacios de mesas
compartidas entre varios locales de restauracién, ofrecien-
do a los usuarios la posibilidad de escoger la oferta gastro-
noémica que mas se adapte a sus preferencias y necesidades
sin tener que desplazarse por distintas areas o restauran-
tes del aeropuerto.

Y, EN GENERAL, LA CALIDAD EN EL SERVICIO:

> Introduccion en la oferta una amplia gama de productos
con denominacion de origen, contribuyendo al reconocido
prestigio de la marca “Espana”

> Incorporacion de conceptos de primer nivel en restauracion.
Por ejemplo, actualmente los usuarios pueden disfrutar de
cuatro restaurantes tutelados por chefs galardonados con
la Estrella Michelin (“La Moraga” en Malaga, “Porta Caig”
en Barcelona-El Prat, “Aire Tapasbar” en Alicante y “El Ma-
drofio” en Madrid-Barajas).
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Como factores determinantes de este proceso de intensas mejoras, destacan las re- - N
uniones mensuales realizadas con los operadores y el estricto control de precios para La calidad del servicio y el control de
mantener la oferta al mismo nivel que pudiera encontrarla el usuario fuera del recinto precios

aeroportuario.
Hace dos afios, Aena comenzd un

proceso de renovacién en la imagen
de la restauracién aeroportuaria que
se ha materializado en 2011, con un
desarrollo general en toda su red de
aeropuertos.

Finalmente, destacar que estos conceptos se han asentado tanto en la planificacién,
como en el control periédico de las actividades de Aena Aeropuertos, lo que garantiza
que no se trata de una accién puntual, sino el inicio de un proceso disefiado para la
mejora continua de la restauracidon en nuestros aeropuertos.

Como estrategia innovadora, Aena
ha creado un concepto de restau-
racion que se adapte al usuario en
varios niveles y preste especial aten-
cion tanto a la calidad del servicio
como al control de precios.
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El servicio de asistencia a PMR

Desde que Aena comenzé a prestar el Servicio de Asistencia a Personas con Movilidad
Reducida (PMR) en julio de 2008 hasta el 31 de diciembre de 2011, se han realizado mas
de 3,7 millones de asistencias en los 43 aeropuertos con trafico comercial de la red de
Aenay los helipuertos de Ceuta y Algeciras. De media, por cada 10 vuelos operados, se
han llevado a cabo 6 servicios de asistencia.

En la actualidad, para la prestacién de este servicio, Aena Aeropuertos cuenta con la
colaboracion de 12 diferentes operadores que han puesto a disposiciéon un total de
1.500 trabajadores y han realizado un gran despliegue de medios materiales, como por
ejemplo: 95 “ambulifts”, 100 furgonetas y 1.840 sillas de ruedas.

Aena Aeropuertos ha instalado un total de 186 puntos de encuentro accesibles en todos
los aeropuertos, dotados con cdmara y bucles de induccion para facilitar la solicitud del ser-
vicio a personas con discapacidad auditiva que utilizan aparatos de audicion. La instalacion
de dichos monolitos ha supuesto a Aena una inversion superior a los 7 millones de euros.

El gran volumen de asistencias realizadas exige un gran esfuerzo de gestién, en el cual
Aena Aeropuertos no ha escatimado en recursos, definiendo una serie de indicadores
clave que aseguran el correcto seguimiento del servicio.
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El compromiso de Aena con la accesibilidad, también se pone de manifiesto en los ca-
nales que se han habilitado con el fin de permitir a las personas con movilidad reducida
(PMR) solicitar este servicio, dialogar con la compaiiia, satisfacer sus necesidades de
informacion, presentar quejas, sugerencias y reclamaciones, o llevar a cabo gestiones
relacionadas con el servicio.

Numero de asistencias totales realizadas: el numero de asistencias realizadas en
2011 ha aumentado ligeramente respecto a 2010 como consecuencia del aumento
en el trafico comercial. Es de destacar que Aena no influye en la demanda del servi-
cio por parte de los usuarios

] 2008 2009 2010 2011

N° de asistencias PMR 551.510 1.120.005 1.020.827 1.089.075

Porcentaje de asistencias a PMR de Nivel 1: Aena ha creado dos niveles de asistencia,
que agrupan las distintas tipologias de PMR segun su grado de autonomia. De esta
forma, las personas con movilidad reducida de Nivel 1 son aquellas que cuentan con
un menor grado de autonomia, incluyendo en este grupo a personas con deficiencia
visual o auditiva, personas que necesitan asistencia en todo momento, etc.

La distribucién de las asistencias por niveles pone en evidencia que las personas que
presentan menor grado de autonomia representan un bajo porcentaje sobre el total
de asistencias realizadas. Durante el Ultimo afio se ha observado una ligera disminu-
cién en el porcentaje de asistencias a este colectivo, como consecuencia de un mayor
rigor a la hora de clasificar los tipos de asistencias realizadas. Aena Aeropuertos quiere
poner su foco de atencidén en él, por ser el que mas dependencia tiene de este servicio.

Aena Aeropuertos estudia en detalle la evolucién de la proporcion de cada tipologia
de PMR. Un ejemplo de este esfuerzo por conocer mejor a los usuarios del servicio
es el hecho de que la proporcién de asistencias a PMR de tipologia MAAS (categoria

-
ASPECTO CLAVE

Aena Aeropuertos S.A ha lanzado en
enero de 2011 un nuevo programa de
supervision de los niveles de calidad in
situ, que analiza aspectos tanto cuanti-
tativos como cualitativos de la calidad
del servicio.

-
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utilizada cuando no era posible clasificar concretamente a una PMR) ha descendido de 14,1% en 2008 a 3,2% en 2011. Este mayor
conocimiento permite adaptar mejor el servicio a las necesidades reales de los usuarios.

Grado de cumplimiento de objetivos de tiempos maximos de espera: los tiempos maximos de espera marcados como objetivo es-
tan en funcién de si la asistencia es de embarque o de desembarque y de si ha sido solicitada con preaviso (mas de 36 horas). Aena
Aeropuertos ha trabajado para superar las barreras tecnoldgicas que le permiten medir este indicador clave y realizar su correcto
control y seguimiento. Desde el afio 2010 se ha podido medir este indicador y el resultado ha sido que el grado de cumplimiento de
los objetivos marcados durante 2010 ha sido del 92%, pasando al 96% en 2011. Esto evidencia la gran calidad percibida del servicio

en este aspecto.

Valoracion media de las encuestas de las PMR que han recibido el
servicio:

Al final de cada asistencia, el agente solicita a la persona que ha
recibido el servicio que rellene una encuesta valorando la calidad
del servicio recibido en una escala de 1 a 5 (minimo: 1/ méaximo: 5).

Aena, para la evaluacion de la calidad del servicio, ha fijado como
objetivo que cada aeropuerto debe cumplir los siguientes criterios:

e La valoracion media de las encuestas debe ser todos los meses
superior a 3,5. En caso contrario se deben analizar las causas y
emprender acciones correctoras.

En ningun caso se acepta que en un aeropuerto la valoraciéon
media mensual se sitle por debajo de 4,0 durante dos meses
seguidos.

La valoraciéon anual media en cada aeropuerto debe ser superior
a 4,0.

Desde la puesta en marcha del servicio, el valor obtenido en este
indicador ha sido muy satisfactorio de manera sostenible. La va-
loracion por parte de los usuarios ha sido excelente, muy por
encima de la del resto de servicios aeroportuarios.
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Numero de reclamaciones desglosadas en conceptos prestacion del servicio, trato
personal y equipamiento por cada millén de asistencias: el bajo niumero de reclama-
ciones presentadas por los usuarios frente al nUmero total de asistencias realizadas,
pone en evidencia la gran calidad del servicio que se ofrece en los aeropuertos. A pe-
sar de que el volumen de reclamaciones sea tan reducido, el aumento en el nUmero
de reclamaciones en concepto de trato de personal en 2010 ha motivado que Aena
Aeropuertos, con la colaboracién del Comité Espanol de Representantes de Personas
con Discapacidad (CERMI), haya puesto en marcha un plan de formacién especifico
para las personas involucradas en la prestacién de estos servicios.

Numero de vuelos retrasados por causas imputables al servicio: este indicador mide
el numero de vuelos que han sufrido un retraso por causas imputables al servicio de
asistencia a personas con movilidad reducida.

El namero de vuelos retrasados es bajo en relacion al numero total de asistencias
realizadas, aunque se aprecia una ligera tendencia alcista. Con el fin de corregir esta
situacion, Aena Aeropuertos ha reforzado la coordinacién de las operaciones que
tienen lugar los viernes (al ser el dia de la semana en el que se realizan mas asisten-
cia), en aquellos aeropuertos donde se concentran los retrasos.

Numero de vuelos perdidos por causas imputables al servicio: Aena Aeropuertos
mide el nimero de vuelos que han perdido las personas con movilidad reducida
como consecuencia del servicio recibido. En relacion al numero de asistencias reali-
zadas, este indicador se ha mantenido en niveles muy bajos a lo largo del tiempo,
aungue se aprecia un aumento durante el afio 2011. Aena esta estudiando diferen-
tes medidas para mejorar cuanto antes esta situacién.

Mejora en la tarifa: la tarifa utilizada para financiar el servicio a PMR es la misma
en todos los aeropuertos de la red de Aena Aeropuertos. La mejora en la eficiencia
interna del servicio, ha permitido una reducciéon de 0,12€ en enero de 2011.
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Perspectiva

Seguimiento
de la actividad

Seguimiento
de la calidad

Seguimiento

de la eficiencia
interna y control
econémico

Indicador clave

Numero de asistencias totales realizadas

Porcentaje de asistencias a PMR de Nivel 1

CALIDAD PERCIBIDA
Valoracion media de las encuestas de las PMR
que han recibido el servicio

CALIDAD OBJETIVA

Grado de cumplimiento de objetivos
de tiempos maximos de espera

Numero de reclamaciones en concep-
to de prestacion del servicio por cada
millén de asistencias

Numero de reclamaciones en concep-
to de trato personal por cada millén
de asistencias

Numero de reclamaciones en concep-
to de equipamiento por cada millén
de asistencias

Numero de vuelos retrasados por
causas imputables al servicio

Numero de vuelos perdidos por causas
imputables al servicio

Mejora en la tarifa

Memoria RC 2011

Servicios de alta calidad

\
v

v

Contribucion

danos zacion
v v

v
v
v v
Vv v
v v
Vv
Vv v
v v

551.510
\V 14,2%
V 4,25
\ -
V 533
V 27
\V 30
\ -
\V +0,02 €

Valor

1.120.005 1.020.827 1.091.099

15,7%

4,75

207

38

17

253

25

Otros
grupos de 2008. 2009 2010 2011
: : (ago - dic)
interés
v

16,3% 13,9%
4,70 4,70
92% 96%
332 395

52 51

29 26

372 380

21 30
-0,12 €
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Existen ciertos indicadores de la calidad del servicio que deben verificarse in situ. Para
ello Aena Aeropuertos S.A ha lanzado un programa de supervisiéon de niveles de cali-
dad en 17 aeropuertos a lo largo de 2011. Entre otros muchos aspectos se verifica, por
ejemplo, que las asistencias no sufren interrupciones por un tiempo superior a 30 minu-
tos y que se adaptan a las necesidades especificas de la persona que la recibe.

Muchos de los aspectos relativos a la calidad del servicio que se supervisan in situ no
son cuantitativos, sino cualitativos, como son la calidad del trato recibido por parte del
agente, el nivel de asistencia a la hora de recoger el equipaje, la adecuacién del equipa-
miento empleado a las capacidades especificas de la persona que recibe el servicio, etc.

Aena y Aena Aeropuertos ofrecen sus paginas web con certificacion Doble-A de Ac-
cesibilidad (www.aena.es y ww.aena-aeropuertos.es) y un Servicio de Informacion y
Atencion Telefénica (902 404 704 /+ 34 91 321 10 00) con capacidad para atender
llamadas de personas con discapacidad auditiva o del habla. Para acceder a este ser-
vicio, operativo las 24 horas todos los dias del afo, las personas interesadas deberan
descargarse gratuitamente en su teléfono movil el software necesario bien en la web:
www.telesor.es/telesormovil.php o a través de la pagina web de Aena: www.aena.es o
ww.aena-aeropuertos.es.

En cuanto a las personas con discapacidad visual, Aena Aeropuertos ofrece ademas en
los mostradores de informacion de sus centros informacion en braille sobre sus dere-
chos como pasajeros y sobre el servicio de asistencia.

En enero de 2011, Aena recibe el
Premio Telefénica Ability Awards
en la categoria de Mejor Institu-
cion Publica. Este galardén se
entrega a aquellas empresas que
ponen a la personas con discapa-
cidad en el centro de la cadena
de valor, al igual que cualquier
otro segmento de clientes y po-
tencian la innovacion para lograr
nuevos modelos de negocio con
impacto directo en los ciudada-
nos o usuarios de servicios publi-
cos sostenibles, capaces de cubrir
las demandas de este colectivo.

En junio de 2011, Aena recibe el
Premio Ciudadania a las Buenas
Practicas en los Servicios Publicos
2010, otorgado por la Agencia
Estatal de Evaluacién de las Po-
liticas Publicas y la Calidad de los
Servicios (AEVAL), por la candi-
daturas de “Servicios a Personas
con Movilidad Reducida en los
Aeropuertos de la Red”.

121



Seqguridad fisica y operacional: ejes estratégicos

de nuestra responsabilidad publica

Para Aena la seguridad en sus centros y servicios sigue siendo su prioridad estratégica.

e Enloreferente a la Seguridad Operacional y de Autoproteccién (Safety), se ha actua-
do en los siguientes campos:

> Sistema de gestion de la seqguridad operacional: en 2011 finalizé la implantacién
del Sistema de Gestion de la Seguridad Operacional (SGSO) en los 9 aeropuertos
y 2 helipuertos que quedaban pendientes en 2010, completandose asi la implan-
tacion de dichos sistemas en todos los centros de la red de Aena Aeropuertos.

Algunos datos relevantes:

> Se han realizado supervisiones internas del SGSO, en un total de 38 aeropuertos:
Ibiza, Tenerife Sur, Barcelona-El Prat, Alicante, Malaga-Costa del Sol, Fuerte-
ventura, Menorca, Tenerife Norte, Girona-Costa Brava, Jerez, Santiago, Sevilla,
Almeria, La Palma, F.G.L. Granada-Jaén, Asturias, A Coruia, Reus, Vigo, Logrofio-
Agoncillo, Vitoria, Melilla, Algeciras, San Sebastian, Sabadell, La Gomera, San-
tander, Burgos, Madrid - Cuatro Vientos, Cérdoba, El Hierro, Ceuta, Murcia San
Javier, Valladolid, Salamanca, Leén, Albacete y Badajoz.

Los aeropuertos de Madrid-Barajas,
Ibiza, Malaga-Costa del Sol, y el
Helipuerto de Algeciras disponen
de la certificacion de la Agencia Es-
tatal de Seguridad Aérea (AESA),
que acredita que cumple con la
normativa internacional recomen-
dada por el Organismo de Aviacién
Civil Internacional (OACI), adelan-
tandose en cinco afos a la adapta-
cion del aeropuerto al Real Decreto
862/2009, que no sera de aplicacién
obligatoria hasta el aino 2016.
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PRINCIPALES DATOS DE SEGURIDAD OPERACIONAL
(RECINTO AEROPORTUARIO)

N° de Incidentes/ accidentes 2.970
indice por cada 1000 movimientos 1,388
Este valor ha aumentado con respecto al afio 2010 debido

a que se recopila informacién de mas tipos de incidentes/
accidentes.

N° de accidentes-incidentes en plataforma/1000 movi-
mientos 0,861

Este valor ha aumentado con respecto al afio 2010 debido
a que se recopila informacién de mas tipos de incidentes/
accidentes.

N° de accidentes-incidentes en plataforma tipo A-E/ 1000
movimientos 0,193

El valor ha disminuido con respecto al afio 2010 que fue de
0,207. El valor es similar al de los ultimos afios, fluctuando
en el entorno del 0.2.

N° de accidentes-incidentes en plataforma tipo F/ 1000
movimientos 0,416

El valor se ha incrementado con respecto al afio 2010 debi-
do a que se hanincluido en el indice derrames que antes no
se tenian en cuenta (hidraulico de vehiculos y aeronaves,
disminucién del tamano del derrame a considerar, etc.).

Como parte de las tareas de difusién y mejora de la segu-
ridad operacional, en los aeropuertos se publican bimen-
sualmente Boletines de Seguridad Operacional y se han
realizado anualmente jornadas técnicas de operacionesy
de seguridad operacional.

Proceso de certificaciéon de aeropuertos de la red de Aena:
Aena Aeropuertos S.A ha dado un paso mas alla en su com-
promiso con la seguridad operacional. Varios aeropuertos
de la red han obtenido la certificacion de la Agencia Estatal
de Seguridad Aérea (Aesa), que acredita que cumple con la
normativa internacional recomendada por la Organizacién
de Aviacién Civil Internacional (OACI).

Si bien el Helipuerto de Algeciras ya disponia de ella des-
de su apertura, en 2011 el Aeropuerto de Madrid-Barajas
se convirtié en el primer aeropuerto de Aena Aeropuertos
en conseguir la certificacién de la Agencia Espafiola de Se-
guridad Aérea (AESA), entrando en el grupo de las gran-
des instalaciones aeroportuarias mundiales, como Londres/
Heathrow, Frankfurt, Paris-Charles de Gaulle o Denver, que
ya cuentan con la adecuacién a la norma internacional de
la OACI. Posteriormente, el Aeropuerto de Ibiza y el Aero-
puerto de Malaga-Costa del Sol (ya en 2012) han obtenido
idéntica certificacion.
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Este certificado garantiza que se llevan a cabo operaciones de transporte aéreo  /~
en los términos previstos en el Real Decreto 862/2009, que aprueba las normas ASPECTO CLAVE 1
técnicas de disefio y operacién de aerédromos de uso publico. La certificaciéon
supone tanto mejoras de seguridad operacional como el cumplimiento de estan- )
dares técnicos internacionales. Como parte de las tareas de difusion y
mejora de la seguridad operacional en
e En lorelativo a la seguridad operativa en navegacién aérea, en 2011 se han estable- los aeropuertos se publican bimensual-
cido indicadores de seguridad que permiten medir el cumplimiento de este objetivo mente boletines de seguridad opera-
estratégico. cional y se han realizado anualmente
jornadas técnicas de operaciones y de
> Indicador de madurez de seguridad: se ha desarrollado el Plan de Accién del Indi- seguridad operacional.
cador de Madurez, que delimita las actividades y la responsabilidad de mantener

- J

este indicador.

> Nivel ponderado de Seguridad (NPS): se han analizado las principales contribucio-
nes al NPS global y posibles medios de reduccion de dichas contribuciones.

En relacion a la seguridad fisica, se ha continuado trabajando en la realizaciéon de los
programas de seguridad fisica de las instalaciones de navegacion aérea. El programa de
seguridad recoge un diagnostico detallado de la situacién real y objetiva de la seguri-
dad fisica de una instalaciéon o dependencia para la prestaciéon del servicio de NA. Como
parte esencial de este diagnéstico se determina el nivel de riesgo de la instalaciéon o
dependencia en base a su criticidad y vulnerabilidad.
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