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Orientacion al cliente: calidad y seguridad

Progresos
en ODS

Resultados

47,6 M€

en mejoras correspondientes
a calidad (red espafiola de
aeropuertos).

23,5 Mt

de inversién en el Aeropuerto
de Londres-Luton (15,2 M£
corresponden a mantenimiento).

4,05/5

de media ponderada para los
aeropuertos espafioles del indicador
de calidad global en 2019.

19M

de asistencia PMR en la red
de aeropuertos espafioles.

1.516

pasajeros encuestados en
2019 en el Aeropuerto de
Londres-Luton (Encuestas ASQ).

Principales hitos 2019

Mejoras en servicios a aerolineas:

* Proyecto piloto de reconocimiento facial
(aeropuertos de Menorca y Adolfo Sudrez
Madrid - Barajas).

* Proyecto piloto de Auto- facturacién de
equipajes (Self Bag Drop).

* Implementacién de servicios avanzados
de navegacion aérea y sistemas
operacionales (Servicio avanzado de
enlace de datos con las aeronaves
D-DCL (Datalink Departure Clearance);
Activacion de servicios D-ATIS; Proyecto
de Instalacién de Torres Remotas en
los aeropuertos de Vigo y Menorca;
Integracién de los aeropuertos de la
red de Aena en los programas “A-CDM”
(Airport-Collaborative Decision Making)
y Torre Avanzada, auspiciados por
Eurocontrol).

4aa

Mejoras en servicios a pasajeros:

 Lanzamiento del programa de Tablets de
ASQ (Airport Service Quality), destinado a
mejorar tecnolégicamente el seguimiento
en tiempo real de los resultados de las
encuestas de experiencia de pasajero.

» 211 nuevos desfibriladores repartidos en
todos los aeropuertos de la red (con un
total actual de 502).

» Remodelacién y mejora de servicios
de alquiler de vehiculos, servicios VIP,
tiendas libres de impuestos en diversos
aeropuertos.

« Diversificacién de aparcamientos e
implantacién del pago por matricula.

Medidas y gestiéon

« Sistema de Gestién  Implementacién de mejoras

Integrado de Calidad y Medio
Ambiente de Aena.

¢ Mecanismos para la
identificacién de quejas y
reclamaciones.

* Medicién de la satisfaccion/
percepcién de los usuarios
de los aeropuertos.

en instalaciones y servicios.

* Normativa interna de

contratacion.

* Digitalizacion de procesos y

procedimientos.

* Plan Estratégico

de Mantenimiento
Aeroportuario (PEMMA).

* Plan Estratégico de Limpieza.

Perspectivas de futuro

* Seguimiento y control
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.

MIRANDO ADELANTE

e Utilizacién de tecnologia
para el seguimiento y
mejora de la experiencia del
cliente (Smart Airports o
Aeropuertos 4.0).

e Darun pasomas en la
mejora de la accesibilidad
de los aeropuertos,
adaptandolos a las
necesidades de todos los
pasajeros, especialmente
para aquellos con diversidad
funcional o posible
discapacidad oculta
(ej. autismo).

Industria,
Innovacion e
infraestructura

®

Reduccion de las
desigualdades

Mejora continua
de la calidad de las
infraestructuras.

Implementacion
constante de
tecnologia innovadora
para mejorar la
experiencia de cliente.

Mediante la asistencia
PMR Aena hace de sus
aeropuertos espacios
publicos cada vez mas
inclusivos, facilitando
una movilidad segura
vy accesible para todas
las personas.
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Como elementos transversales de la Companiia, la calidad vy la seguridad son aspectos prioritarios en la gestion de Aena,
que persigue obtener el mas alto grado de satisfaccion, excelencia y seguridad para sus clientes.

Aena se centra, por tanto, en una gestion enfocada al cumplimiento de estas demandas, asi como a la deteccién proac
tiva de otras nuevas, a través de algunas medidas, como las que se desarrollan a continuacion,

Calidad de los servicios a clientes

€l area de servicios, mantenimiento y calidad aeroportuaria es la encargada de
asegurar que se prestan los mejores servicios destinados a:

o
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L I
Pasajeros Aerolineas Todos los usuarios
Junto con los servicios de accesibilidad, Servicios de asistencia en tierra En general, todos los usuarios de los
que representan un segmento en alza. y handling, segln el Real Decreto aeropuertos: servicios de mantenimiento y
Se incluyen los servicios de facilitacion 1161/1999, de 2 de julio, por el que tareas de planificacién y gestion, que incluyen
y experiencia del pasajero, asi como la se regula la prestacion de los servicios el establecimiento de reglas comunes para
evaluacion de sus percepciones. aeroportuarios de asistencia en tierra. asegurar la prestacion homogénea del servicio.

Todas las actividades se desarrollan seglin establece el Sistema de Gestion Integrado de Calidad y Medio Ambiente de Aena.
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Mejoras en los servicios a aerolineas

A lo largo del ejercicio 2019, se han llevado a cabo distintas actuaciones en materia de calidad, entre las que

destacan mejoras a los servicios tanto a aerolineas como a pasajeros, tal y como se detalla a continuacién:

Handling

Reconocimiento facial

Los diferentes proyectos pilotos relacionados con el uso de tecnologia de
reconocimiento facial estan orientados a mejorar el flujo de pasajeros a su
paso por el aeropuerto. Al permitir al pasajero pasar por el filtro de seguri-
dad y embarcar sin necesidad de mostrar su documentacion, esta tecno-
logia aumenta la capacidad del servicio de handling,

Este proyecto piloto se inici6 en el Aeropuerto de Menorca en el primer tri-
mestre de 2019, seguido del Aeropuerto Adolfo Sudrez Madrid - Barajas.
Posteriormente se ha incorporado la posibilidad de registro desde disposi-
tivo movil con la APP de Aena e Iberia (partner en este proyecto).

Estan previstas pruebas en el Aeropuerto Josep Tarradellas Barcelona-£l
Prat.

Auto-facturacion de equipajes
Se ha incorporado un nuevo servicio relacionado con la auto-facturacion
de equipajes (Self Bag Drop), que proporciona a los pasajeros un sistema
automatizado pararealizar el proceso completo de facturacion sin requerir
la intervencion de personal externo.

Se encuentra implantado actualmente en el Aeropuerto Josep Tarradellas
Barcelona-El Prat en los mostradores de algunas compafifas (Vueling, Air
France-KLLM, Lufthansa o Air Europa) y esta previsto su desarrollo en el
Aeropuerto Adolfo Sudrez Madrid-Barajas de cara al inicio de la temporada
de verano del 2020,

Combustible

El 1 de diciembre de 2019 se han finalizado las transiciones operativas en
41 aeropuertos, fruto de las Ultimas 41 licencias adjudicadas. Con la en-
trada en vigor de los nuevos contratos, éstos comienzan a aplicar las nue-
vas tarifas maximas que los prestadores del servicio pueden cobrar a las
compafiias aéreas, tarifas que se han visto reducidas en mas de un 30%,
en algunos casos, todo ello garantizando los mas altos niveles de calidad,
seguridad y medioambiente.

Pasajera en el Aeropuerto Adolfo
Sudrez Madrid-Barajas.
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Servicio avanzado de enlace de datos con las aeronaves D-DCL
(Datalink Departure Clearance)

Este servicio permite, mediante enlace de datos entre controlador v pi-
lotos, automatizar y mejorar las tareas de autorizaciones de despegue,
reduciendo significativamente las comunicaciones de voz a través de fre-
cuencia aerondutica. Desde junio de 2019 estd implantado en las Torres
de Control de los aeropuertos de Josep Tarradellas Barcelona-El Prat y Pal-
ma de Mallorca.

Activacion de servicios D-ATIS

El servicio D-ATIS permite que las aeronaves dispongan de la informacion
significativa del aerddromo en la fase de ruta y no solamente en la fase
de aproximacion como ocurre con el ATIS convencional. Durante el tercer
trimestre de 2019 se han activado servicios D-ATIS en ocho aeropuertos
mas de lared.

Prestacion del servicio de control de transito de aerédromo en
doce aeropuertos

Durante el Ultimo trimestre de 2019 se ha licitado un nuevo expediente
para reemplazar al contrato actual, que llega a su fin. Esta previsto que
los nuevos contratos estén adjudicados para el tercer trimestre de 2020.

Proyecto de Instalacion de Torres Remotas en los aeropuertos
de Vigo y Menorca

Se esta trabajando con el objetivo de que estén operativas durante el pri-
mer trimestre de 2021. El concepto de Torre Remota proporciona venta-
jas operativas y de seguridad, con la incorporacion de nuevas tecnologias
que permiten la prestacion mas eficaz y mas segura frente a lo que pueda
ofrecer una nueva torre convencional,

Integracion de los aeropuertos de la red de Aena en los pro-
gramas “A-CDM” (Airport-Collaborative Decision Making) y
Torre Avanzada, auspiciados por Eurocontrol

Durante 2019 se ha continuado avanzando en estos programas, que fo-
mentan el intercambio de informacién entre todos los agentes involucrados
en la operacién de un vuelo, con el objetivo de favorecer la toma de dedi-
siones conjunta, la mejora de la puntualidad, la reduccién del coste de los
movimientos v la atenuacion del impacto ambiental. A este respecto, cabe
destacar dos hitos importantes:

e Los aeropuertos de Tenerife Norte y Valencia han obtenido la Certificacion
de Torre Avanzada en el cuarto trimestre de 2018, con lo que los datos
operativos de dichos aeropuertos quedan integrados en lared europea de
informacion en tiempo real que gestiona Eurocontrol, alcanzando al final
de 20189 cerca del 75% del trafico de operaciones de la red en Espafia.

e Durante el cuarto trimestre de 2019 se han iniciado los trabajos de migra-
cion desde Torre Avanzada a A-CDM en el Aeropuerto de Malaga-Costa
del Sol, con el objeto de que pueda estar certificado a principios de 2020.
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Campo de vuelo y plataformas

Preparacion de la implantacién del RCR (Runway Condition)
El documento 9981 de la Organizacion de Aviacion Civil Internacional
(OACI) Procedimientos para los servicios de Navegacion Aérea - Aero-
dromos, establece la entrada en vigor, el 5 de noviembre de 2020, de
un sistema global para la notificacion del estado del area de movimien-
10 cuando la pista se encuentra contaminada con agua, nieve, nieve
fundente, hielo o escarcha,

En la Notice of Proposed Amendment (NPA= 2018-14)¢ se proponen
los cambios en el Reglamento de la UE n° 139/2014 para su adapta-
cién a este mensaje, conocido como RCR. Se han llevado a cabo las
actuaciones necesarias para la adaptacion de la normativa de Aena, la
coordinacién con el resto de afectados v la preparacion de la entrada
en vigor en todos los aeropuertos de la red.

Trabajos para la implantacion de las recomendaciones del
EAPPRI v3.0

Actualizacion de normativa afectada por el EAPPRI (European Action
Plan for the Prevention of Runway Incursions) v3.0 para la introduc
cién de las recomendaciones al operador de aerédromo. Algunos de los
documentos revisados han sido: EXA 23 Reglamento del Comité Local
de Seguridad en Pista, EXA 50 I. O. para trabajos en el aerédromo, vy
EXA 43 Manual basico para el area de maniobras.

Actualizacién de la EXA 83 Procedimiento general de coor-
dinacion para el control de consumo de alcohol y drogas en
la zona aeronautica de seguridad operacional y adjudicacion
del expediente DEA 8-2019 “Servicio de analitica para ac-
tuaciones en materia de seguridad vial de plataforma para
la red de aeropuertos de Aena”

Actualizacion del procedimiento de control de sustancias psicoactivas
de manera que en todos los aeropuertos de la red se puedan realizar
test indiciarios in situ y, en caso de resultar positivo, se le ofrezca al
donante la posibilidad de solicitar un contraanalisis en saliva, ademas
de la muestra que se envia a analizar al laboratorio. Ha sido elaborado,
licitado v adjudicado un expediente para dar soporte a toda la red de
aeropuertos en materia de la realizacién de las analiticas de saliva en
laboratorio.

o5

Interior del Aeropuerto de Recife/Guararapes-Gilberto Freyre.

(46) EINPArecoge las modificaciones de la normativa en temas de seguridad aérea de EASA. En concreto, la NPA 2018-14 se refiere a "Runway safety”.
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Servicios VIP: remodelacion

y redisefios de Salas VIP, con
nuevos servicios de valor afiadido
(Meet and Assist, Fast Lane y Fast
Track).

o

El servicio de atencidn especifica
“Aena sin barreras” ha atendido

cerca de:

P O

Se ha contratado un nuevo
expediente de desfibriladores con
el que se pasa de 291 a un total de
502 (incluyendo 120 desfibriladores
moviles para los vehiculos del SSEI),
repartidos por todos los aeropuertos
de la red de Aena.

Se ha continuado desarrollando el

Plan Estratégico de Limpieza, dando
continuidad a las licitaciones necesarias
para su despliegue. Desde el inicio del Plan,
se ha licitado y adjudicado la prestacion de
este servicio en un total de 21 aeropuertos,
contando con los aeropuertos de Adolfo
Suadrez Madrid-Barajas y Josep Tarradellas
Barcelona-El Prat. Ademas, en 2019 se ha
licitado la fase V del Plan, que incluye otros
8 aeropuertos mas.

i i

(-

Mejoras y reformas en las
superficies de las tiendas libres de
impuestos, ampliando igualmente

la variedad de productos y marcas
ofertados. Refuerzo del servicio de
entrega en domicilio (Home Delivery).

Servicio gratuito de asesoramiento
al pasajero para disfrutar de nuestra
oferta comercial de Tiendas y
Restauracion (Personal Shopper),

en los aeropuertos de Adolfo Suarez
Madrid-Barajas, Josep Tarradellas
Barcelona-€l Prat, Malaga-Costa del Sol
y Alicante-Elche.

millones de

» oL millones de
solicitudes en 2018, personas desde

lo que supone un 2015
total acumulado
de

Para la prestacion de un mejor
servicio de vehiculos de alquiler, se
ha estrenado un nuevo vestibulo en

el Aeropuerto de Malaga-Costa del Sol
que concentra a todas las empresas,
facilitando la experiencia del pasajero.

D}

Renovacion de la oferta de
establecimientos de restauracion,
con oferta ampliada de marcas y
variedad para los clientes.

%

P

Diversificacion de los
aparcamientos e implantacion del
pago por matricula.
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Plan Estratégico de Mantenimiento Aeroportuario

La ejecucion del PEMA en 2019 se ha centrado principalmente en la
agrupacion de expedientes, con el fin de reducir el nimero de contra-
tos, generar sinergias en la ejecucion de los servicios y aumentar la efi-
ciencia en su gestion. Dicha agrupacion tiene los siguientes objetivos:

Adecuar el alcance de los
servicios a los requerimientos
de la normativa vigente

Mejorar el control de las
instalaciones a través de
la digitalizacion de los
servicios

Asimismo, para 2019, el PEMA ha contemplado la finalizacién de los
manuales de mantenimiento preventivo de instalaciones e infraes-
tructuras aeroportuarias, cuyo objetivo consiste en estandarizar ac-
tivos, tareas y procesos. Se han elaborado un total de 13 manuales de
especialidades de instalaciones.

La racionalizacion de los servicios de mantenimiento a través de la
agrupacion de expedientes entre los aeropuertos de los Grupos |, 11, Iy
Grupo Canarias no solo lograra lahomogeneizacion de la gestion de los
servicios en la red de aeropuertos sino que también conseguira redu-
cir el nimero de contratos, pasando de 350 a 18, de los cuales se han
adjudicado 3; se han licitado otros 7; se ha aprobado la licitacién de 5,y
se hanredactado 3. Alolargo de 2020, se iniciaran estos 18 contratos.

& Q)

Mejorar la calidad del servicio,
alineada con los indicadores
DORA

Optimizar los costes

Durante el aiio 2019 se ha continuado desarrollando
el Plan Estratégico de Mantenimiento Aeroportuario
(PEMA) que tiene como objetivo racionalizar y
homogeneizar los servicios de mantenimiento en
todos los aeropuertos de la red de Aena, en un
horizonte temporal de 3 aiios.
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nuevas tecnologias, aplicdndolas a la evaluacion de la calidad en sus acti-
vidades y servicios. Para monitorizar la calidad de la experiencia del cliente,
la Compafifa cuenta con diferentes herramientas e indicadores:
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i

Satisfacciéony
percepcion pasajeros

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

e Dispositivos de Instant
Feedback (en la actualidad
de Happy or Not)
encuestando sobre la
limpieza de los aseos, la
amabilidad del personal de
seguridad y el tiempo de
recogida de equipajes en 33
aeropuertos de la red.

Satisfacciéon y
percepcién de
aerolineas: marketing
aeroportuario

e Grupos de trabajo/sesiones
de expertos.

e Comisiones mixtas de
seguimiento.

e Analisis de satisfaccion y
percepcién de la calidad de
aerolineas.

Relacion con empresas

concesionarias:

marketing comercial

¢ Reuniones de seguimiento
periddicas.

* Conferencias de Marcas
(encuentros profesionales
donde exponemos la oferta
global del aeropuerto).

¢ Intercambio de encuestas
periddicas y estadisticas.

* Mystery Shoppery recogidas
de opinién en Salas VIP.

¢ Portal Aena Empresas.

e Campafias de animacion,
promocién y dinamizacién de
Zonas Comerciales.

e Club de Fidelizacién (superado

el millén de clientes en 2019).

Aeropuerto de Londres -Luton
Aena Internacional

e Estrategia de Experiencia de Cliente
desarrollada en 2019.

e Junta de Experiencia del Cliente/
Junta de Comentarios del Cliente.

e Comité de operadores aeroportuarios.

¢ Foro de Accesibilidad del Aeropuerto
de Londres-Luton para consultas con
usuarios de PMR y organizaciones
benéficas.

e Encuestas ASQ (1.516 pasajeros
encuestados en 2019).

¢ Recogida de comentarios de
los clientes en tiempo real
(FeedbackNow) en distintos puntos
(seguridad, facturacién, bafios,
inmigracion y recogida de equipajes).

e Programa Mystery Shop (se reiniciard
en el segundo trimestre de 2020).

e Walkarounds de calidad.
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Garantia de seguridad en la prestacion de servicios

Progresos
en ODS

Resultados

132,6 M€

destinados a inversiones en
seguridad (red espafiola de
aeropuertos).

23,5 M

de inversion en equipamiento de
seguridad en el Aeropuerto de
Londres-Luton.

0,853

en el indice ACI*7 2019 (un 0,50%
inferior a 2018).

Principales hitos 2019

* Elaboracién de un protocolo
coordinado de respuesta ante la
presencia de drones como amenaza
de seguridad al transporte aéreo
(implantado actualmente en 22
aeropuertos).

* Coordinacién entre todos los
agentes afectados por el Brexit
(Departamento de Aduanas e
Impuestos Especiales de la Agencia
Estatal de Administracion Tributaria
(AEAT), Subdireccién General de
Acuerdos Sanitarios y Control en
Frontera del Ministerio de Agricultura,

Seguridad Operacional:
» 27 supervisiones internas.

» 30 auditorias de seguridad
operacional de AESA.

Seguridad aeroportuaria:

36 supervisiones internas y
3.500 ensayos de seguridad.

* 56 auditorias externas en los
aeropuertos de lared (1 de
ellas de la Comisién Europea,
superada con éxito).

Pesca y Alimentacién, entre otros...)
para minimizar su impacto operativo

en los aeropuertos.

* Cumplimiento del primer afio de
contrato de los nuevos expedientes
de seguridad privada, alineados con
los objetivos de calidad establecidos
en el DORA, con resultado positivo.

* Despliegue de diversos proyectos
en materia de equipos y seguridad

(Sistema EDS de inspeccién en

bodega, Sistema ABC en control de

pasaportes, etc.)

Medidas y gestion

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

* Mantenimiento de la
certificacion y los mas altos
estandares de seguridad en
todos los aeropuertos de la red.

* Puesta en marcha de la
Oficina Central de Seguridad
Operacional (OCSO).

* Actualizacién de los
Programas de Seguridad de los
Aeropuertos.

¢ Plan de Proteccién de
Infraestructuras Criticas.

* Plan de simulacros.

MIRANDO ADELANTE

Perspectivas de futuro

e Continuar con el proceso
continuo de identificacion y
gestién de riesgos.

* Mantenimiento y seguimiento
de las certificaciones en todos
los aeropuertos, cumpliendo
con los mas altos niveles de
seguridad.

* Actualizacién continua del
equipamiento para cumplir con
los estandares y requisitos de

(47) Indice ACI: nimero de accidentes e incidentes de Airport Council International, por cada 10.000 operaciones.

seguridad en cumplimiento de
la normativa de seguridad.

* Monitorizacién de los
indicadores de calidad de
la seguridad vy atencion al
pasajero, en los contratos de
seguridad privada.

Industria, innovacién
e infraestructura

Conformidad en
revisiones y auditorias
de seguridad, tanto
internas como
externas, manteniendo
los estandares de
seguridad exigidos.

Implementacién de
nuevos protocolos y
planes de seguimiento
de los estandares de
seguridad.

Inversién creciente en
equipos y tecnologia:
mas fiabilidad y
seguridad.
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Centro de Gestién de Red.

Laactividad aeroportuaria estd sometida a determinados retos y riesgos
intrinsecos a la propia actividad de negocio: algunos de caracter interno
(accidentes, incidentes, regularidad, saturacion, conflictos laborales, etc)
y otros de caracter externo (condiciones meteorolégicas adversas, pre-
sencia de animales en el entorno aeroportuario, actividades en el entor-
no de los aeropuertos como la presencia de obstaculos, etc.).

Aena trabaja para eliminar, reducir o minimizar todas las amenazas v
resgos a los que se ve sometida la actividad aeroportuaria, realizando
un proceso continuo de identificacion de peligros v gestion de riesgos.
Ademas, la Compafiia tiene en cuenta que la adaptacion de las infraes-
tructuras a los riesgos detectados no se produce con la misma rapidez
que la aparicion de nuevas amenazas.

Todos los aeropuertos estan sujetos a las instrucciones de la AESA, or-
ganismo encargado de regular este aspecto critico de la actividad de
Aena, auditado a su vez por la Comision Europea para verificar el cum-
plimiento de dicha normativa y establece recomendaciones de forma re-
gular a todos los paises, homogeneizando el nivel de seguridad. Por todo
ello, los procedimientos de actuacion en materia de seguridad de Aena
estan en constante evolucién y adaptacion.

Ademas, en el caso especifico de los aeropuertos del Grupo |, deben
cumplir con el reglamento sectorial 134/2014. £l resto de aeropuertos
(Grupos Iy lIl) estan sujetos al Real Decreto 862/ 20089, gestionado por
la Direccion General de Aviacion?®,

El Comité Nacional de Seguridad de Aviacién Civil es otra autoridad com-
petente en materia de seguridad vy cuenta con una comisién mixta de
seguimiento donde se aprueban cambios normativos v se examina la
seguridad. De igual forma, Aena mantiene contacto constante con las
Fuerzas y Cuerpos de seguridad del Estado y las autoridades aduaneras.

(48) Se excluye a las bases aéreas, dependientes del Ejército del Aire, que es su autoridad inspectoray certificadora.
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Sala de recogida de equipajes del Aeropuerto de La Palma.

Areas de responsabilidad

En 2018 se puso en marcha la Oficina Central de Seguridad Operacio-
nal (OSCO) cuyas responsabilidades y tareas son, entre otras:

La revision de los proyectos desde el punto de vista operativo
(accesibilidad, emergencias, etc.).

Seguimiento de las certificaciones de la AESA, vy el programa de su-
pervision de aeropuertos.

Apoyo a los aeropuertos en Seguridad Operacional, que incluye es-
tudios de seguridad y gestién del cambio para los aeropuertos del
Grupo lll.

Seguimiento de accidentes e incidentes.

Liderazgo de los proyectos y propuestas de Eurocontrol.

Definicion de los requisitos de permiso de circulacion en plataforma.
Seguridad en plataforma,

Andlisis de flujos, capacidades, accidentes, evacuaciones y emer-
gencias en el drea terminal.

Vigilancia en cuestiones de sanidad exterior, estableciendo proto-
colos de informacién y procedimientos en materia de emergencias.
Implantacién de los planes de emergencia.

Apoyo en procedimientos del Plan de Continuidad de Negocio.

Certificaciones de Seguridad
Operacional

Todos los aeropuertos estan certificados
y pasan las auditorias de la agencia
espafiola, que verifica el cumplimiento
de todos los requerimientos en
seguridad. Los aeropuertos de Aena
reciben una media de 45 visitas de
auditores anualmente, teniendo una
mayor presencia en los del Grupo I.

Aena ha puesto en marcha un equipo
interno que lleva a cabo procesos de
pre auditoria, con el fin de evitar la
deteccion de no conformidades.

Todos los aeropuertos fueron
certificados por la AESA en materia de
Seguridad Operacional antes del 31 de
diciembre de 2017. Durante 2019 dicha
Agencia ha realizado un total de 30
auditorias de Seguridad Operacional,
dentro de las actividades previstas para
garantizar que los aeropuertos cumplen
todos los requisitos establecidos para el
mantenimiento de las certificaciones.
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Actuaciones enfocadas a la mejora en las
instalaciones y en la seguridad en 2019

e Elaboracion de un procedimiento tipo que deben utilizar los aeropuer-

tos para aplicar el protocolo coordinado de respuesta ante la presen-
Cia de un dron como amenaza de seguridad al transporte aéreo. Este
protocolo fue aprobado el 26 de junio de 2019 por el Comité Nacional
de Seguridad de la Aviacion Civil y se encuentra ya implantado en 22
aeropuertos de la red®,

Coordinacién entre todos los agentes afectados por el Brexit (Depar-
tamento de Aduanas e Impuestos Especiales de la Agencia Estatal de
Administracion Tributaria (AEAT), Subdireccién General de Acuerdos
Sanitarios y Control en Frontera del Ministerio de Agricultura, Pesca 'y
Alimentacion, entre otros) para minimizar su impacto operativo en los
aeropuertos, tanto en los controles aduaneros de |os vuelos proceden-
tes del Reino Unido, como en materia de trafico de pasajeros y anima-
les de compafiia; y prever los posibles cambios en infraestructura para
su adaptacion. A corto plazo no se requerira la remodelacion de la zona
de recogidas de equipaje ni se esperan cambios sustanciales en las in-
fraestructuras, ya que el transporte de mercancias aéreo es minimo.

Cumplimiento del primer afio de contrato de los nuevos expedientes de
seguridad privada, alineados con los objetivos establecidos en el DORA,
con resultado positivo,

e £n materia de equipos se encuentran en marcha diversos proyectos

muy relevantes:

e Sistema EDS: que supone la actualizacion paulatina de los Sistemas
de Deteccion de Explosivos en la mayor parte de los aeropuertos
de lared, que pasan de Estandar 2 a Estandar 3, tal y como exigen
la normativa nacional v la europea. £l Estandar 3 implica una ma-
yor capacidad en la deteccion de explosivos, y a fecha de hoy, ya se
encuentran instaladas dos maquinas con estas caracteristicas en el
Aeropuerto de Menorca.

e Sistema ABC: desarrollado en colaboracién con el Ministerio del In-
terior, estd orientado a la adaptacion de las cabinas de control auto-
matico de fronteras ante el cambio en la normativa de éstas, con un
despliegue inicial masivo,

* Proyecto piloto de sistemas de reconocimiento facial en las puertas
de embarque v filtros de seguridad.

* Proyecto piloto pararealizar pruebas con equipos en filtros de segu-
ridad, que permite al pasajero llevar liquidos y portatiles dentro del
equipaje de mano.

 Proyecto piloto orientado a la implantacion de salas de inspeccion
remotas que permitiran “reubicar” a parte de los vigilantes del filtro
de seguridad en salas independientes,

(49) A Corufia, Alicante-Elche, Asturias, Josep Tarradellas Barcelona-El Prat, Bilbao, Fuerteventura, Gran Canaria, Ibiza, Jerez, Lanzarote, Adolfo Sudrez Madrid-Barajas,

Madrid-Cuatro Vientos, Malaga-Costa del Sol, Menorca, Palma de Mallorca, Sabadell, Santiago, Sevilla, Tenerife Norte, Tenerife Sur, Valencia y Vigo.
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corresponden a mantenimiento.

Mecanismos de reclamacion

Inversiones en seguridad Inversiones en calidad

En caso de existir cualquier queja o reclamacion, Aena pone a disposi-
cién de los usuarios los siguientes mecanismos para comunicarlas a la
Compafifa:

e A través del Portal de Servicios Telematicos, que dispone de una
seccion especifica para reclamaciones, quejas y sugerencias.

e Hojas de reclamacién, puestas a disposicion, principalmente, en los
puntos de informacion de los aeropuertos, ademas de las salas VIP
y parkings.

Aena tiene establecido un Procedimiento de gestion de Quejas vy Re-
clamaciones para su tramitacion y un Departamento de Facilitacion y
Experiencia del Pasajero, perteneciente a la Division de Servicios, Man-
tenimiento y Calidad Aeroportuaria de la Direccion de Operaciones, Se-
guridad y Servicios (DOSS).

Todas y cada una de las reclamaciones de Aena referidas a gestion
aeroportuaria son contestadas en menos de 4 dias y resueltas en me-
nos de 20. Las compensaciones econdmicas derivadas de reclama-
ciones de tipo patrimonial en Espafia y Luton ascienden a un total de
74.070,39 euros™,

(50) Elimporte incluye posibles gastos incurridos de peritos y/o letrados. Se incluyen tanto reclamaciones de responsabilidad civil de dafios personales como las de dafios materiales de importe superior a 9.000 €.
Laresolucién de los dafios personales no se produce hasta que el reclamante recibe el alta médica. En los casos que acaban judicializados la resolucion no se produce hasta que se dicta sentencia firme.
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Indicador 2018 2019 Variacion (%)
Contrato de transporte 2.735 1.748 -36%
Handling 649 458 -29%
Sistemas de informacién 732 637 -13%
Instalaciones 562 469 -17%
Servicios de seguridad 1.531 1.826 19%
Servicios complementarios 1.189 830 -30%
Accesos 44 73 66%
Dafios y robos 402 326 -19%
Varios 234 143 -39%
Servicios comerciales y de restauracion 406 503 24%
Aparcamientos 2.155 2.094 -3%
Total quejas y reclamaciones gestion aeroportuaria 7.255 6.901 -5%

Principales quejas y reclamaciones recibidas en el Aeropuerto de Londres-Luton 2019

Indicador 2018 2019 Variacion (%)
Contrato de transporte 370 674 45%
Handling 2.015 1.785 -12%
Sistemas de informacién - - -
Instalaciones - - -
Servicios de seguridad 994 912 -9%
Servicios complementarios - - -
Accesos - - -
Dafios y robos 213 610 65%
Varios - - -
Servicios comerciales y de restauracion 555 662 16%
Aparcamientos 1120 1.049 -7%
Total quejas y reclamaciones gestion aeroportuaria 5.267 5.692 7%





