Servicios de alta calidad para
nuestros clientes

El actual escenario econémico, enfocado hacia la maxima eficiencia de las organizaciones, hace necesaria la definiciéon de nuevas estrategias que
contribuyan a la optimizacion de recursos.

En este proceso de optimizacion es necesario ajustar los niveles de servicio a la realidad empresarial teniendo debidamente en cuenta a nuestros
diferentes grupos de interés.

Como consecuencia de ello, para Aena una gestion excelente hoy es sinénimo de una gestién de maxima eficiencia.

Contenidos del capitulo:

El compromiso con el cliente

La Excelencia en la gestion como elemento de maxima eficiencia
- Certificacion de los servicios
- Seguridad: licencia para operar

La comunicaciéon como eje de las relaciones con los clientes/ pasajeros
- La comunicacion como eje de las relaciones con los clientes/ pasajeros Aena
- Relaciones con los Grupos de Interés
- Reclamaciones, quejas y sugerencias

El servicio de asistencia a PMR

Impulsamos el desarrollo comercial de los aeropuertos para hacer mas agradable la experiencia del viajero
- Aspectos clave de la actividad comercial
- Hechos relevantes 2012
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El compromiso con el cliente

Para Aena, la “Calidad”, con mayusculas, constituye el motor
que garantiza tanto la gestion diaria como la correcta marcha de
la organizacion, de acuerdo con las necesidades y los resultados
esperados por sus clientes y usuarios.

Para garantizar los niveles de calidad de los servicios ofrecidos,
Aena dispone de sendas cartas de servicio a pasajeros, compafias
aéreas y de los servicios de Navegacién Aérea (en proceso de
actualizacion), siguiendo los requisitos de la normativa vigente
para su aprobacion y publicacion.

Las Cartas de Servicio informan sobre los servicios ofrecidos,
los compromisos de calidad adquiridos mediante la medicién,
seguimiento y mejora de los aspectos que mas interesan a
los grupos de interés. En consecuencia, las Cartas de Servicios
contribuyen significativamente a que nuestros grupos de interés
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 aéreo dirigirse en cada caso.

Acceder a las Cartas de Servicios: www.aena.es y www.aena-aeropuertos.es

La calidad de sus servicios es uno de los compromisos de Aena.
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La Excelencia en la gestion como
elemento de maxima eficiencia

El actual escenario econémico enfocado haciala maxima eficiencia de las organizaciones,
hace necesaria la definicion en Aena Aeropuertos de nuevas estrategias que contribuyan
a la optimizacion de recursos.

En este proceso de optimizacién es necesario ajustar los niveles de servicio a la realidad
empresarial teniendo debidamente en cuenta a nuestros diferentes grupos de interés.

La situacion actual en el &mbito de la Excelencia en Gestion se fundamenta en distintas
areas de actuacion:

Certificacion de los servicios
Seguridad: Licencia para operar
Calidad, basado en:

> Sistemas de Gestion: Aena Aeropuertos cuenta con diversos sistemas de gestiéon
implantados en gran parte de sus unidades (Calidad, Ambiental, EMAS, Eficiencia
Energética, Prevencion de Riesgos Laborales, Seguridad Operacional y Seguridad
Fisica, tanto en aeropuertos como en las unidades centrales). Desde junio de 2010,
la Direccién de Navegacion Aérea cuenta con el certificado del Sistema Integrado
de Gestion (calidad y medio ambiente) que abarca la totalidad de los centros de
navegacion aérea.
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Una gestion excelente hoy
es sinonimo de una gestion
de maxima eficiencia.

SEGURIDAD

CERTIFICACION

SERVICIOS

CALIDAD
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> Autoevaluaciones de acuerdo al Modelo EFQM: para diagnosticar la calidad en la
gestion de los aeropuertos y facilitar la obtencion areas de mejora en su gestion.

Con esta linea de trabajo, se pretende obtener las siguientes ventajas:
> Equilibrio calidad/ precio de los servicios

> Adecuacién de los niveles de prestaciones en los servicios poco apreciados y
creacion de nuevos servicios con valor anadido.

> Mejora de la percepcién por parte de los grupos de interés

El objetivo final es contribuir a la mejora de la eficiencia y, por tanto, a la sostenibilidad
como empresa de EPE Aena y Aena Aeropuertos

Certificacion de servicios

CERTIFICACION AEROPUERTOS

El Proceso de certificacion de la Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA) acredita
que se cumple con la normativa internacional recomendada por la Organizacién de
Aviacion Civil Internacional (OACI):

> A lo largo de 2012 se han certificado los aeropuertos de Malaga-Costa del Sol
y Barcelona-El Prat, y se ha continuado con los procesos de certificaciéon ya
iniciados en Jerez, La Gomera, Granada, Palma de Mallorca, Sabadell y Huesca-
Pirineos. Ademas, también se ha solicitado ante AESA el inicio del proceso
de certificacién de los Aeropuertos de Melilla, Almeria, Burgos, Girona-Costa El Aeropuerto de Huesca-Pirineos ha continuado
Brava, El Hierro y Lanzarote. su proceso de certificacion ante la AESA.
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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
técnicas de disefio y operacién de aerédromos de uso publico. La certificaciéon
supone tanto mejoras de seguridad operacional como el cumplimiento de
estandares técnicos internacionales.

ADECUACION DEL CERTIFICADO DE AENA A LOS SERVICIOS PRESTADOS:

e Gestion del Plan de Supervision Anual 2012 de AESA para el mantenimiento del
certificado de proveedor de servicios de navegacion aérea llevado a cabo por AESA:

AESA ha acometido sus inspecciones de control normativo a Aena durante el afo
2012 para el mantenimiento del certificado de Aena como prestador de servicios
de navegacién aérea, asi como el plan de supervisiéon correspondiente para el
mantenimiento del certificado como organizacion proveedora de formacién de
controladores de transito aéreo.

Entre las actividades desarrolladas se incluyen el seguimiento, control y registro del
proceso de inspeccion de AESA, la coordinacion interna con las unidades de la DNA y
externamente con AESAYy la identificacién de actuaciones internas derivadas. Igualmente,
se ha llevado a cabo la tramitacién de los correspondientes escritos y respuestas a AESA
en relacién con los resultados de las inspecciones y las acciones derivadas, centralizando
el proceso y sirviendo de interlocucién Unica a nivel interno y con AESA.

e Renovacion y ampliacion del certificado como proveedor de servicios de
navegacion aérea

Tras la supervision realizada por AESA, el 19 de diciembre de 2012, emitio el certificado
de Aena como organizacion proveedora de servicios de navegacion aérea que cumple
con los requisitos de Reglamento de Ejecucién (UE) n° 1035/2011 de 17 de octubre de
2011, aplicable al conjunto de los servicios solicitados.
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REGLAMENTO DE EJECUCION (UE)
N° 390/2013 DE LA COMISION DE
3 DE MAYO DE 2013

Establece las disposiciones para que, en
respuesta a las exigencias de todos los
usuarios del espacio aéreo, mejore el
rendimiento global de los servicios de
navegacion aérea y de las funciones de
red en el transito aéreo general de las
regiones EUR y AFI de la Organizacion
de Aviacion Civil Internacional (OACI)
en las que los Estados miembros son
responsables de la prestacion de servicios
de navegacion aérea.

El sistema de evaluaciéon del
rendimiento debe contribuir al
desarrollo sostenible del sistema de
transporte europeo mejorando la
eficacia global de los servicios de
navegacién aérea en los dmbitos de
rendimiento clave, a saber, el de la
seguridad, el del medio ambiente, el
de la capacidady el delarentabilidad,
en consonancia con el marco de
evaluacion del Plan Maestro europeo
de gestion del transito aéreo
(ATM), teniendo al mismo tiempo
debidamente en cuenta los objetivos
de seguridad prioritarios.

~
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Por otro lado, durante el primer semestre del afio 2012 se gestioné la renovacion del
certificado de Aena como proveedor de formacion de controladores de transito aéreo.
Asi, con fecha 6 de julio de 2012 la Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA) emitid la
renovacion del certificado de Aena correspondiente con un periodo de validez de dos
anos, en cumplimiento de los requisitos establecidos en la Orden FOM 1841/2010, de 5
de julio, por la que se desarrollan los requisitos para la certificacion de los proveedores
civiles de controladores de transito aéreo.

La sequridad: licencia para operar

La seguridad fisica y operacional son ejes estratégicos de la responsabilidad publica de
Aena / Aena Aeropuertos.

LA SEGURIDAD EN LA RED DE AEROPUERTOS

En lo referente a la Seguridad Operacional y de Autoproteccion (Safety), se ha actuado
en los siguientes campos:

Sistema de Gestion de la Seguridad Operacional (SGSO): Todos los aeropuertos de la
red han finalizado el proceso de implantacién del SGSO.

Verificaciones de seguridad programadas y no programadas parciales:

> Verificaciones de seguridad operacional en 21 aeropuertos: Palma de Mallorca,
Gran Canaria, Ibiza, Alicante, Valencia, Gerona, Almeria, Algeciras, Pamplona,
Zaragoza, Santander, Mallorca Son Bonet, Madrid Cuatro Vientos, Huesca, El
Hierro, Murcia, Valladolid, Salamanca, Leén, Albacete y Badajoz.
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La seguridad fisica y operacional es uno de los ejes
de la responsabilidad publica de Aena.
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> Dentro del programa de calidad interna, se han realizado > ImplantaciéndelPlandeExcelenciadelServiciodeSeguridad

Verificaciones del Cumplimiento del Programa Nacional
de Seguridad contra actos de interferencia ilicita en
los aeropuertos de Aena, se han visitado y evaluado 25
aeropuertos.

Por parte de AESA se han realizado un total de 29
actuaciones de auditoria o inspeccion de la implantacion
del Programa Nacional de Seguridad en los aeropuertos,
realizandose los correspondientes planes de acciones
correctoras.

¢ Iniciativas realizadas en los aeropuertos en términos de
seguridad (2012)

> Convocatoria de Jornadas de Operaciones y del Sistema de

Gestion de seguridad Operacional.

> Elaboracion y difusiéon periédica de Boletines de seguridad

Operacional

>

Privada, en colaboracién con las empresas de seguridad
y donde se premian las politicas y comportamientos que
supongan una mejora relevante respecto del trato al
pasajero.

Plan de Renovacién de equipos automaticos detectores
de explosivos - EDS (en cumplimiento del Reglamento
UE 1087/2011 de 27 de octubre de 2011). En una primera
fase, en 2012 se han renovado un total de 10 equipos (3
en el Aeropuerto de Gran Canaria, 1 en el Aeropuerto de
Asturias, 2 equipos en el Aeropuerto de Girona y 5 equipos
del Aeropuerto de Lanzarote) y se ha licitado y adjudicado
el resto de los 138 equipos que se renovaran en la fase
segunda, a lo largo de 2013.

Finalizacion de la instalacion del sistema de Vigilancia
perimetral basada entecnologia Radary Andlisisinteligente
de video en el Aeropuerto de Valencia.
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éa )
PRINCIPALES DATOS DE SEGURIDAD OPERACIONAL (RECINTO AEROPORTUARIO).

¢ N° de Incidentes/ accidentes 3.881
indice por cada 1000 movimientos 2,016
Este valor ha aumentado con respecto al aino 2011 debido a que se ha aumentado el tipo de incidentes/accidentes sobre los que se
recopila informacién. Los nuevos tipos de incidentes/accidentes son de menor severidad, pero el objetivo del SGSO es cada vez disponer
de mas informacién sobre los incidentes que ocurren en los Aeropuertos para a través de su conocimiento mejorar la Seguridad
Operacional del Aeropuerto.

¢ N° de accidentes-incidentes en plataforma/1000 movimientos 0,797
El valor ha disminuido ligeramente con respecto al aflo 2011, cuyo valor era de 0,861. Se seguira con la concienciacion del personal para que
comuniquen el mayor nimero posible de incidentes con el objeto de una mejora de la seguridad operacional.

¢ N° de accidentes-incidentes en plataforma tipo A-E/ 1000 movimientos 0,208
El valor ha aumentado ligeramente con respecto al aflo 2011 que era de 0,193 y es muy similar 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 0,343
El indice ha disminuido ligeramente con respecto al afio 2011 cuyo indice era 0,416.

N J

Los planes de autoproteccidn incluyen pautas para gestionar emergencias en las aeronaves.
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PLAN DE AUTOPROTECCION

Entodoslosaeropuertosde lared de Aena Aeropuertos existe un Plan de Autoproteccion,
que incluye las pautas para la gestion tanto de emergencias relacionadas con aeronaves
como emergencias con instalaciones, y minimizar sus consecuencias. Este plan esta
estructurado para hacer frente a las emergencias que se produzcan en los terminales
de pasajeros y demas edificios del aeropuerto, asi como en el campo de vuelo y sus
proximidades, de acuerdo a la Normativa estatal de Proteccion Civil y la normativa
sectorial del Ministerio de Fomento, que tiene como base la de la Organizacién de
Aviacion Civil Internacional (OACI).

Las emergencias para las que el Plan de Autoproteccion desarrolla las medidas de
actuacion son las siguientes:

Emergencia Aeronave Edificio o Infraestructura

Accidente Aeronave Zona A

Accidente Aeronave Zona E
Emergencia Sanitaria

Emergencia con Mercancias Peligrosas
Sabotaje (incluida amenaza de bomba)
Apoderamiento llicito

Incendio, explosién, derrumbamiento
Inundacién

Catastrofe natural

Derrame de combustible

X X X X X X

Lo simulacros forman parte de los planes de
autoproteccion.

X X X X X X X

X X

En el Plan de Autoprotecciéon se identifican los elementos que pueden generar una
emergencia en el aeropuerto (pej: locales de riesgo especial, depdsitos de combustible,
etc.), asi como las dependencias clave desde el punto de vista de continuidad del servicio.
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En este sentido, se evaltan los posibles riesgos, generados bien
por peligros naturales, tecnolégicos o antrépicos, y se les asocian
medidas mitigadoras que bien reduzcan la probabilidad de la
ocurrencia o bien reduzcan la severidad del mismo.

Estos Planes de Autoproteccién son documentos vivos que estan
en continua actualizacién, para contemplar cualquier cambio
que se produzca en el aeropuerto. Se distribuyen a todos los
organismos intervinientes en los mismos o afectados, tanto
internos como externos. Finalmente, y con el fin de implantar,
actualizary mejorarla efectividad de los Planes de Autoproteccién
se realizan periédicamente simulacros, en los que intervienen los
distintos colectivos, tanto internos como externos, que segun el
Plan de Autoproteccién deben intervenir.

Durante 2012 se realizaron 30 simulacros aeronauticos con
participacion de medios externos en los aeropuertos de: A
Corufia, Albacete, Asturias, Barcelona-El Prat, Bilbao, El Hierro,
FGL Granada-Jaén, Gran Canaria, Huesca-Pirineos, lbiza, Jerez,
Lanzarote, La Gomera, La Palma, Madrid-Cuatro Vientos,
Malaga-Costa del Sol, Menorca, Palma de Mallorca, Pamplona,
Reus, San Sebastian, Santander, Santiago, Sevilla, Son Bonet,
Valencia, Valladolid, Vigo, Zaragoza. Ademas se realizaron otros
simulacros de evacuacion de edificios y parciales de menor nivel.
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En relacion con la continuidad del servicio, Aena Aeropuertos
esta en proceso de elaboracion de un modelo de Plan de
Continuidad del Negocio y Recuperaciéon de la Actividad para
su posterior adaptacién a las circunstancias locales de cada
aeropuerto, en cumplimiento de la normativa interna sobre
Planes de Continuidad del Negocio y Recuperacién de la
Actividad (EXA48). Ademas, y en relacién con la recuperacién
del servicio, los aeropuertos ya cuentan con procedimientos
puntuales de menor nivel para recuperar el servicio tras la
ocurrenciade unaemergencia o contingenciaen el aeropuerto,
como es el plan de traslado de aeronaves inutilizadas.

LA SEGURIDAD EN LA NAVEGACION AEREA

La Direccion de Navegacién Aérea de Aena ratifica su
firme compromiso por la excelencia en la prestaciéon de sus
servicios, con el objetivo de promover el desarrollo seguro,
eficaz, y sostenible del transporte aéreo, y el equilibrio de
necesidades y expectativas de sus grupos de interés (clientes,
administraciones, empleados, proveedores y sociedad en
general).

e Programas de Seguridad Fisica de las instalaciones de
navegacion aérea.

-~

de interferencia ilicitos (proteccién).

SEGURIDAD OPERACIONAL = SAFETY, es la minimizacién del riesgo de ocurrencia de accidentes e incidentes graves en las aeronaves (prevencion).

SEGURIDAD FiSICA = SECURITY, se encarga del control de incidentes de las aeronaves, las infraestructuras, los bienes y las personas contra actos

Se trata de dos conceptos distintos pero complementarios; ya que, por ejemplo, un vuelo no protegido no es seguro operacionalmente y, si no
existe una seguridad operacional en vuelo, de nada servird su proteccion.

~

J
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ElPrograma Nacional de Seguridad parala Aviacion Civil establece
que cada Proveedor de Servicios de Navegacién debe elaborar
un Programa de Seguridad en cada una de las instalaciones de
Navegacién Aérea donde es prestador de servicios.

La Direccion de Navegacion Aérea (DNA), en su Sistema de Gestion,
establece los Procedimientos Especificos e Instrucciones Técnicas
necesarios para la gestion y proteccién eficaz de las instalaciones
en las cuales es prestador de servicios de navegacién aérea.

Porcentaje de instalaciones con Programa de Seguridad

[__Iralindice Y

En particular, en la DNA, se dispone de dos indicadores referidos
a la elaboracién y vigencia de los Programas de Seguridad de las
Instalaciones de Navegacion Aérea, y los principales resultados
obtenidos en 2012:

> Porcentaje de instalaciones con Programa de Seguridad
> Porcentaje de instalaciones con Programa de Seguridad

actualizado

% TOTAL EJERCICIO

—

Porcentaje de Instalaciones con Programa de Seguridad V.R. >75% BALEAR LR

CANARIA 97,83

CENTRO-NORTE 75,19

ESTE 100,00

EN SERVICIO CON PS. EN SERVICIO 31/12/2012 TOTALES 88,96
BALEAR 30 30
CANARIA 45 46
CENTRO-NORTE 97 129
ESTE 56 56
SUR 54 56
TOTALES 282 317



Servicios de alta calidad para nuestros clientes 62

e Seguridad operativa en navegacion aérea 4 )
Nivel Ponderado de Seguridad (NPS)

> Valor objetivo: < 9,01
> Valor 2012: 5,8

La Direcciéon de Navegacion Aérea tiene establecido dos indicadores de seguridad
operacional cuyos objetivos para el afo 2012 han sido cumplidos.

e Nivel Ponderado de Seguridad (NPS) Madurez del Sistema de Gestion:

El NPS refleja la seguridad de los servicios prestados por navegacion, a través de la > Valor objetivo: > 66
monitorizacién de los incidentes de seguridad mas severos y ponderados por las horas > Valor 2012: 68,83:

de vuelo IFR en el espacio aéreo espaiol. En el afio 2012 se ha mantenido la tendencia  \_ )
decreciente de los ultimos anos, situandose en un valor de 5,8 sobre un valor objetivo

de <9,01.

El descenso ha sido especialmente notable en los centros de control de Barcelona y
Madrid, que son los mayores contribuyentes al NPS.
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Aena es uno de los primeros proveedores de Servicio en > Sucesos especificos del ATM (98,5% de los incidentes).
la implantacién y uso de la herramienta Risk Analisys Tool
(RAT), que se ha aplicado a los incidentes de las tipologias
requeridas por la Unién Europea: La implantacién de los sistemas de gestion de seguridad
se monitoriza mediante este indicador, basado en la
calificacién obtenida por la organizaciéon en diversas areas
> Incursiones en pista (95,7% de los incidentes) de trabajo.

Indicador de madurez de seguridad

> Vulneracion de la separaciéon minima (100% de incidentes),

Aena es uno de los primeros proveedores de Servicio en la implantacion y uso de la herramienta Risk Analisys Tool (RAT).
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La puntuacién, sobre un maximo de 100, va asociada a las cada respuesta con un peso asignado a las preguntas, que estan
respuestas del cuestionario correspondiente a Navegacion agrupadas en 11 areas de estudio.

Aérea como parte de la eficacia de la gestiéon de la seguridad,  En 2012 se obtuvieron 68,83 puntos, mejorando los resultados de
para lo que se usa una matriz de ponderacién que relaciona 2011 (65,74) y superando la meta puesta en 2012 de 66 puntos.

Areas de estudio m Puntuacion (%)

SA1. Cultura de Seguridad 2 66,48
SA2. Responsabilidades en la seguridad (organizacional e individual) 2 69,78
SA3. Oportuno cumplimiento de las obligaciones internacionales 3 70,59
SAA4. Niveles y procedimientos de seguridad 3 70,67
SA5. Competencia 4 66,58
SA6. Gestion de riesgos 5 69,51
SA7. Interfaces de seguridad 4 71,03
SA8. Notificacion, investigacion y mejora de la seguridad 3 69,1

SA9. Monitorizacion de los resultados de seguridad 3 69,02
SA10. Surveys de seguridad y auditorias de SGS 5 68,68
SA11. Adopcién y puesta en comun de buenas practicas 3 65,7

Nivel y puntuacién general 2012 2 68,83

" ASPECTOS CLAVE ™

e En 2012 se ha comenzado a medir la Cultura de Seguridad en la organizacién, que se considera el pilar sobre el que descansan todos los
procesos de una organizaciéon que centra su actividad en procesos criticos de seguridad, lo que permitira que en el afio 2013 se puedan
conocer los resultados y establecer un plan de mejora de la misma.

e Con el fin de establecer el significado del concepto “Cultura de Seguridad” dentro de la Direccién de Navegacion Aérea, se ha desarrollado el
Libro Blanco de la Cultura de Seguridad, que sirve, ademas de cémo medio de informacion para el lector, de ayuda en la toma de decisiones
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La comunicacion como eje de las
relaciones con los clientes / pasajeros

La comunicacion como eje de las relaciones con los
clientes/ pasajeros Aena

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 2012 se han difundido a
los medios de comunicacién social un total de 643 notas de prensa. Todas estas notas se
encuentran a disposicion del publico en las webs de Aena y Aena Aeropuertos.

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

Otras actuaciones que contribuyan a la promocién de la marca y a la reputacién de la
empresa:

® Presentacion del concurso de tiendas libres de impuestos (2 de julio).

* Presentacion el concurso de restauracion del Aeropuerto de Madrid-Barajas (15 de

noviembre).
La comunicacion con sus clientes es fundamental

para Aena.
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e Presentacion del redisefio de las areas comerciales en el Aeropuerto de Barcelona-El
Prat (19 de diciembre).

e Presentacién del redisefio de las areas comerciales en el Aeropuerto de Madrid-
Barajas (20 de diciembre).

Aenay Aena Aeropuertos ofrecen sus paginas web con certificacion Doble-A de Accesibilidad
(www.aena.esy ww.aena-aeropuertos.es)y un Servicio de Informaciéon y Atencion Telefénica
(902 404 704 /+ 34 91 321 10 00) con capacidad para atender llamadas de personas con
discapacidad auditiva y/o del habla. Para acceder a este servicio, 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: http://www.telesor.es/telesormouvil.
php o a través de la pagina web de Aena: www.aena.es 0 ww.aena-aeropuertos.es.

En cuanto a las personas con discapacidad visual, Aena Aeropuertos ofrece ademas en los
mostradores de informacién de sus centros de informacion en braille sobre sus derechos

como pasajeros y sobre el servicio de asistencia PMR (Personas movilidad Reducida). Aena ofrece informacion en braille en los puntos

de atencion PMR.

Relaciones con los Grupos de Interés

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 Navegacién 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 como Aena trabaja para conocer la realidad cambiante y la percepcion,
preferencias y grado de satisfaccién de sus clientes.
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LA CALIDAD EN AENA AEROPUERTOS: PRINCIPALES RESULTADOS

* Niveles de calidad percibida por los pasajeros, acompanantes y compainias aéreas

En 2012 han 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 valoraciéon de las
areas de servicios relativos a las compafias aéreas aumenta su valoracién.

iINDICES DE CALIDAD

PASAJEROS Y ACOMPANANTES

Confort del aeropuerto

Proceso de facturacién

Zona de embarque

Desembarque y recogida de equipaje

Conexion entre vuelos

Servicios de informacion

Seguridad

Servicios de restauracion

Locales comerciales

Accesos y medios de transporte

ICS de Pasajeros y Acompafnantes

IGC de Acompanantes

COMPANIAS AEREAS (Areas de servicio)

Aviacion Comercial

Instalaciones

Area de movimientos

Politica Medioambiental

|_(escala 1-5) | (escala 1-5) | (escala 1-5)

3,91
3,85
3,9
3,81
3,9
3,78
3,78
3,46
3,56
3,83
3,78
3,78

ANO 2010
(escala 1-5)

3,33
3,33
3,35

3,97
3,93
3,95
3,80
3,98
3,8
3,85
3,48
3,6
4,02
3,85
3,86

ANO 2011
(escala 1-5)

3,39
3,43
3,69

3,97
3,90
3,93
3,81
3,93
3,79
3,83
3,49
3,64
4,03
3,83

3,9
ANO 2012
3,53
3,43
3,72
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Los accesos y medios de transporte es uno los
servicios mas valorados por los pasajeros.
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Mantenimiento y servicios informaticos 3,35 3,53 3,57
Asistencia a los pasajeros y equipajes 3,41 3,42 3,48
Asistencia de Operaciones en pista 3,66 3,71 3,78
Combustible , 3,68 3,87
: ANO 2010 ANO 2011 ANO 2012
Gicoa19) | G vy | (scoa 19
IGC de Pasajeros y Acompafantes 3,86 3,85
ICS de Pasajeros y Acompanantes 3,78 3,85 3,83
IGC Aviacion Comercial 3,42 3,51 3,59
IGC Aviacion General 3,15 2,93 2,78
IGC Compaiiias Aéreas 3,41 3,49 3,56

NAVEGACION AEREA: CALIDAD DE SERVICIO

Navegacion Aérea mantiene abiertas las vias de comunicacion con los clientes de sus
servicios, facilitandoles diferentes canales para formular sus consultas, sugerencias,
quejas y reclamaciones, asi como para conocer su percepcién respecto al servicio
prestado y analizando su grado de satisfaccion. En este sentido, y de forma bienal,
se realizan Encuestas de Calidad Percibida, que contribuyen a que las expectativas de
los clientes de navegacion aérea sean incorporadas en la gestion de la organizacién a
través del Plan de Actuacién. La Ultima encuesta se realizé en 2011, lo que permitié que
a lo largo de 2012 se pusieran en marcha las acciones de mejora detectadas.

Por otro lado, el Foro de Clientes de Navegacion Aérea’ correspondiente al ejercicio
2012 (celebrado el 26 de febrero de 2013 en su reunién anual ordinaria, al que asistieron
representantes de las principales companfias aéreas y asociaciones del sector), permitié
analizar:

[ _Iralindice

Principales mecanismos de comunicacion
con los clientes de navegacion aérea:

> Foro de Cooperacion con Clientes
de Navegacion Aérea

> Oficina Virtual
cliente de Navegacién
(OVACNA)

> Formularios de reclamaciones
existentes en todos los Aeropuertos
y centros de Aena.

de Atencién al
Aérea

> Sede Electronica de Aena vy
direcciones de correo electrénico:
ovacha@aena.es;

> A través de Eurocontrol y Unidades
de Aeropuertos en el caso de
reclamaciones de facturacion.

' La consulta formal a los usuarios del espacio aéreo
se materializa con el Foro de Clientes de Navegaciéon
Aérea constituido en Madrid, el dia 18 de diciembre de
2006, de acuerdo con lo dispuesto en el Reglamento
(CE) N° 1035/2011 de la Comision Europea por el que se
establecen los requisitos comunes para la prestacion de
Servicios de Navegacion Aérea en relacion con la calidad
de servicio y como instrumento bésico de consulta formal
con los clientes en el contexto general del Sistema de
Gestion de Calidad de la Direccién de Navegacion Aérea.
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> Los resultados de las prestaciones del Sistema de Navegacion Aérea en 2012

mediante indicadores de seguimiento.

> Las actuaciones y Proyectos de Navegacion Aérea.

Reclamaciones, quejas y sugerencias

AENA AEROPUERTOS, S.A

Anualmente, Aena Aeropuertos elabora un informe descriptivo, de caracter estadistico,
de la frecuencia y evolucién de las quejas y reclamaciones en los aeropuertos de la red,

relativas a cada ejercicio.

__Iralindice JEE

N

La “demora en ruta” (indicador que
permite medir la calidad de servicio)
ha dado resultados positivos, se ha
reducidoun 69% respectoa 2011, como
consecuencia, principalmente, de la
optimizacién de las configuraciones
operativas.

(Se ha pasado de 1,56 min/vuelo en 2011
a 0,48 min/vuelo en 2012 (cumpliendo
tanto el objetivo PNER (0,80 min/vuelo),
como el valor orientativo del Network
Manager (0,52 min/vuelo)).

J

CATEGORIAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES | 2010 | 2011 | 2012 | % diferencia 2011/2012

1.- Contrato de transporte 48.379
2.- Handling 4.250
<  3.-Sistemas de informacion 1.592
5 4.- Instalaciones 765
P 5.-Servicios de seguridad 3.036
8 6.- Servicios complementarios 1.296
3 7.- Accesos 171
&  8.-Dafios y robos 428
< 9.-varios 428
‘8 10.- Servicios comerciales y de restauracion 919
A 11.- Aparcamientos 1.150
Y Total QyR Gestién Aeroportuaria 9.785
12.- Otras entidades y organismos 905 ™
13.- Otros 3.609

33.155
3.478
1.170

701
2.687
961
96
387
526
900
1.263
8.691
922@
2.145

34.734 ™48 %
3.639 N 4,6 %
760 Vv -35,0 %
591 ¥ -15,7 %
2.012 ¥ -25,1 %
795 ¥ -17,3 %
128 N333%
300 ¥ -22,5 %
391 ¥ -25,7 %
732 ¥ -18,7 %
1.025 v -18,8 %
6.734 ¥ -22,5 %
433 ¥ -53,0 %
2.389 NM1,4 %

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

@Se excluyen QyR derivadas del conflicto de los controladores (dic. 2010) recibidas en los meses de enero y febrero de 2011.
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Durante el aio 2012 se han recibido un total de 45.540 quejas y
reclamaciones (sinincluir la categoria Otros), de lasque Unicamente
un 14,8 % (6.734) son imputables a Aena Aeropuertos.

Las principales conclusiones que se pueden extraer son:

e Elincremento de las quejas relativas a Contrato de Transporte
se debe fundamentalmente a un aumento de quejas
presentadas en los meses de enero y febrero de 2012 por el
cese de operaciones de la compafia aérea Spanair, que tuvo
lugar a finales de enero de 2012.

e El incremento de reclamaciones relativas al handling
corresponde mayoritariamente a la categoria Retraso en la
entrega de equipaje, debido a una huelga en el aeropuerto
de Barajas en noviembre de 2012 de la empresa de Handling
Swissport Handling.

e En2012serecibieron una mediade 34,6 quejasy reclamaciones
por cada millén de pasajeros comerciales frente a las 42,8 que
se recibieron en 2011.

EVOLUCION QUEJAS
Y RECLAMACIONES 2010 2011 2012

129.434
9.785

59.075
8.691

47.929
6.734

Totales
QR de gestion
aeroportuaria
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e En general, ha descendido notablemente el nimero de
quejas y reclamaciones con respecto al ejercicio anterior.

En 2012 se mantiene la tendencia de afos anteriores,
reduciéndose el nimero de quejas y reclamaciones de gestiéon
Aeroportuaria en un 22,5% con respecto al afo anterior.
El tiempo medio de respuesta para las quejas (expresado
en dias) cumple ampliamente el compromiso fijado por
Aena Aeropuertos para contestar a las relativas a “Gestién
Aeroportuaria” (competencia de Aena) es de hasta 20 dias
habiles, estando en 2012 en valores promedio de 2,6 dias.

NAVEGACION AEREA

En el afio 2012 se han recibido 168 comunicaciones procedentes
(principalmente de quejas y consultas) de nuestros clientes y
publicos de interés, frente a las 247 recibidas en 2011. En cuanto
al plazo medio de respuesta, ha sido de 7 dias, mejorando los
20 dias de plazo de 2011).

Tipologia de las comunicaciones Navegacion Aérea (2012)

Tipo de Comunicacion

Quejas 45,3
Consultas 49,3
Reclamaciones 3,4
Sugerencias 2
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El servicio de asistencia a PMR
Desde julio de 2008 a

Desde que Aena Aeropuertos comenzd a prestar este servicio de asistencia en julio

de 2008 hasta el 31 de diciembre de 2012, se han realizado mas de 4,7 millones de diciembre de 2012, han
asistencias en los 43 aeropuertos con trafico comercial de la red de Aena Aeropuertos sido atendidas 4.821.394
y los helipuertos de Ceuta y Algeciras. De media, por cada 10 vuelos operados, se han .
Ilevado a cabo 6 servicios de asistencia. Para la prestacién del servicio, Aena Aeropuertos pPersonas con movi lidad
cuenta en la actualidad con la colaboracién de 7 prestadores de servicios. Estos han reducida en los 43
puesto a disposicion un total de 1.500 trabajadores y han realizado un gran despliegue T

de medios materiales: 95 ambulifts, 100 furgonetas y 1.840 sillas de ruedas. aeropuertos con trafico

N . , . comercial de la red de Aena
Desde su puesta en marcha la iniciativa se valora periédicamente a través de una serie de .
indicadores clave que aseguran el correcto seguimiento del servicio de atenciéon a PMR. ) el Hellpuerto de Ceuta.

Desde su inicio, el servicio de asistencia a PMR ha realizado mas de 4,7 millones de asistencias.
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Perspectiva Indicador clave . . - Otros 2008 Tendfnaa
Clientes | Ciudadanos | Organizacién | grupos de . 2009 2010 2011 2012 *)
. : (ago - dic)
interés
e dfegfi'gg%gcs'as totales N N N N 527.638 1.115.040 1.015.186 1.089.075 1.074.455
dela . . .
actividad POFC:QR;JF‘{? gee GHE RS o A v 14,20%  1570%  16,30%  13,90%  13,50% &
! CALIDAdD PI(E:IRCIIBIDA
Valoracion media de las encuestas
de las PMR que han recibido el \ v \ il e ol “o ot <
servicio
Grado de cumplimiento
de objetivos de tiempos \ N, \ \ - - 88% 96% 94% N

maximos de espera
Numero de reclamaciones

en concepto de prestacion
del servicio por cada millén \ v \ v 533 207 332 395 3% ©

de asistencias
NuUmero de reclamaciones

en concepto de trato
personal por cada millén de v v v \ - 38 32 31 e 7

asistencias
NuUmero de reclamaciones

en concepto de
equipamiento por cada v v \ 30 Lt/ 29 26 i e

millén de asistencias

Numero de vuelos
retrasados por causas \ N \ \ - 253 372 380 399 yd
imputables al servicio

NuUmero de vuelos perdidos

Seguimiento
de la
calidad

CALIDAD OBJETIVA

por causas imputables al V - 25 21 30 16 N
servicio
Seguimiento
de la_
eficiencia Mejora en la tarifa J J J 0,02 € 0,12€  001€ o
y control
econémico

(*) Tendencia: 7 Positiva, ™ Negativa, € Sin evolucion
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CLAVES DEL EXITO DEL SERVICIO DE ASISTENCIA PMR: 4 )

T - . . . DATO RELEVANTE:
e Ser un servicio disefiado con asociaciones relacionadas con la discapacidad y, en con-

secuencia, poder conocer realmente cuales son las necesidades de las PMR.

Establecer mecanismos de control y sequimiento del servicio que permitan detectar
debilidadesy fortalezasy, por tanto, adoptar las medidas oportunas, asi como exten-
der las mejores practicas a todos los aeropuertos.

Ser un servicio integrado plenamente en el proceso de planificacién estratégica de
la organizacion a través del objetivo general de Calidad y quedando recogido en el
Plan Operativo de Aena, mediante Programas Estratégicos. Esta integracion permite
planificar, establecer objetivos y alinear las iniciativas estratégicas y, en consecuen-
cia, cumplir con el compromiso de mejora continua.

Poner en marcha actuaciones especificas de comunicacién y gestién que contribuyan
a garantizar la eficacia del servicio, como por ejemplo:

> Elaborar y divulgar una “Guia de sensibilizacién hacia las personas con discapa-
cidad”, asi como folletos relativos a los Derechos del pasajero y asistencia a PMR.

> Habilitar una web y un call center con el fin de facilitar a las PMR la solicitud del
servicio, asi como otros canales de comunicacién que posibilitan la formulacién de
reclamaciones o la presentacion de sugerencias.

> Implantar una herramienta informatica que soporta la gestion del servicio, permi-
tiendo la recepcién, seguimiento y control de solicitudes de asistencia a las PMR.

> Mejorar la accesibilidad en los Aeropuertos Espafioles instalando itinerarios pea-
tonales, pavimentos, pasos de peatones, rampas, etc.

Con la finalidad de lograr un control
eficaz, se definieron unas Comisiones de
Seguimiento locales con periodicidad
mensual en las que estan representadas
todas las partes implicadas en el
mismo. En ellas participan tanto los
responsables de la prestacion del
servicio, como CERMI.

Este ultimo, en representacién de los
intereses y necesidades de las personas
con discapacidad. El objetivo de
estas Comisiones de Seguimiento es
asegurar el adecuado desarrollo de la
prestacion del servicio, identificando
los aspectos a mejorar relacionados con
la accesibilidad y asistencia a personas
con discapacidad, asi como nuevas
necesidades del mismo.
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Impulsamos el desarrollo
comercial de los aeropuertos
para hacer mas agradable la
experiencia del viajero

Aspectos clave de la actividad comercial

La actividad comercial en los aeropuertos enriquece la experiencia del pasajero, al que

se le ofrece no sélo una opcién de transporte sino también la posibilidad de tomarse un Para saber mas: Visita nuestro canal Aena TV
café, realizar sus compras, disfrutar de su ocio o, si lo desea, seguir trabajando dentro

del recinto aeroportuario.

En un intento constante de adecuar la oferta a la demanda, los criterios de la Direccion
de Espacios y Servicios Comerciales son claros: establecer conceptos comerciales

innovadores y atractivos en cada linea de negocio, disefiar el conjunto de actividadesy Gama=EEC CLCLAVE A
su distribucién espacial, crear ambientes agradables e identificar a los lideres de cada « El objetivo es mantener una oferta
especialidad para prestar un servicio de calidad. comercial variada y de calidad, teniendo

El to de los i iales. | delacion de | fici i3l especialmente en cuenta las necesidades
aumento de los ingresos comerciales, la remodelacién de las superficies comerciales, y expectativas de nuestros grupos de

la licitacion de Ios_IocaIes de restauraciér_‘m de Madrid Barajas, el concur_59 de publi_cidad interés, y dotando de valor afiadido a
y las subastas de tiendas Duty free han sido elementos clave en la gestion comercial de las instalaciones aeroportuarias.
Aena Aeropuertos del afio 2012. o J



http://www.youtube.com/user/AenaAeropuertos
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Hechos relevantes 2012

1.- AUMENTO DE LOS INGRESOS COMERCIALES

Los Ingresos Comerciales crecieron un 2,71% frente al afo
anterior (unos 17,6 millones de euros mas), alcanzando 668,5
millones de euros.

Los siete primeros aeropuertos de la Red (Madrid-Barajas,
Barcelona-El Prat, Palma de Mallorca, Malaga, Alicante, Tenerife
Sur y Gran Canaria) representaron un 77,62% del total de los
ingresos comerciales.

2.- REMODELACION DE LAS SUPERFICIES COMERCIALES

Se han iniciado importantes acciones comerciales, que entre
otras, contemplan la remodelacion de diversas superficies
comerciales con objeto de optimizar la oferta y calidad de los
servicios comerciales ofrecidos a nuestros clientes.

Las principales remodelaciones, tanto en tiendas como en
servicios de restauracién, corresponden a los aeropuertos de
Madrid-Barajas (aprox. 42.000 m?), Barcelona-El Prat (aprox.
21.000 m?), Palma de Mallorca (aprox. 6.000 m?) y Malaga-Costa
del Sol (aprox. 13.000 m?).

3.- LICITACION DE LOCALES DE RESTAURACION DE MADRID-
BARAJAS

Se ha iniciado y desarrollado el proceso de licitacion de
restauracion en el Aeropuerto compuesto por 47 locales, 42 de
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ellos licitados en dos lotes en un concurso principal, localizados en
los terminales T1, 2y 3, T4y T4S y con una duracion de 10 afos, y
otros dos concursos compuestos por 5 locales de nueva creacion
en los terminales T1y T2, con una duracion de 8 afios cada uno.

Asi, el aeropuerto de Madrid-Barajas pondra a disposicion de
sus usuarios una oferta de restauracion de mas de 17.000 m?,
una oferta amplia, variada e innovadora, atendiendo a sus
costumbres culturales, su capacidad econémica, el tiempo del
que disponen y sus habitos de consumo, con una gran mejora en
marcas y calidad.

Para completar la oferta derestauracion en el aeropuerto, se licité
la actividad de la explotacién de 250 maquinas expendedoras de
bebidas y alimentos.

4.- CONCURSOS DE PUBLICIDAD

Licitaciéon y adjudicaciéon del Concurso para la explotacion
comercial de la publicidad en la red de aeropuertos: Lote 1: zona
Noroeste; Lote 2: zona Sureste; Lote 3: Baleares; Lote 4: Canarias.

Los nuevos arrendamientos de Gestién Comercial publicitaria
presentan innovaciones:

* Posibilidad de los nuevos gestores de percibir bonificaciones
por superar los objetivos

e Redefinicion del canon minimo mensual en uno anual

* Incorporacién de patrocinios
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* Necesidad de cumplir un Acuerdo de Nivel de Servicio sobre la m?2 (hasta alcanzar los 45.000 m2) las superficies actuales
calidad de los servicios prestados. dedicadas a esta actividad, y se adecuara el resto de espacios

L o ., comerciales como oferta complementaria.
Entre sus objetivos prioritarios destacan: la adecuacién a las

nuevas tendencias de la publicidad, conseguireldesarrollodelos e Creacion de nuevos y atractivos espacios comerciales, con la

nuevos soportes digitales y mayores niveles de interaccion con ubicaciéon de tiendas pasantes transitables para el pasajero
los usuarios y, 'de esta fo'rm:—:x, potenciar el factor de innovaciéon en los principales Aeropuertos, que garantizaran un mejor
en la explotacién publicitaria en nuestros aeropuertos. servicio y distraccion al mismo, ademas de importantes
5.- SUBASTAS DE TIENDAS DUTY FREE incrementos en las facturaciones del negocio, destacandose

especialmente las actuaciones en:
Dado el potencial de mayores facturaciones y rentas que la

actividad de las Tiendas Libres de Impuestos parecia manifestar, > Aeropuerto de Madrid-Barajas con la ubicacion de
durante 2012 se inicié, gestion6 y finalizé el Proceso de cinco locales de este tipo transitable, cubriendo todas la
Contratacion de la Explotacion Comercial de las Tiendas Duty Terminales con mas de 8.000 m?2.

Free en 26 Aeropuertos de la Red. . .
> Aeropuerto de Palma de Mallorca con la instalaciéon de un

Esta importante Linea de Negocio permitird una entrada nuevo local pasante tras los filtros de de 2.700 m2.

adicional muy significativa de ingresos para Aena. o
> Aeropuerto de Barcelona-El Prat con la ubicaciéon de nuevas

Principales actuaciones: tiendas pasantes tanto en la Terminal 2 como en la reciente

. . . s
® Incorporacién a esta actividad de cinco nuevos Aeropuertos Terminal 1, proporc[onand’o al pasa’jero cerca de 4.000 m
con 600 m2? de tiendas (A Corufia, Asturias, Federico Garcia de locales con esta tipologia, ademas de un incremento de
Lorca-Granada, Murcia-San Javier y Santander), ademas de superficie total destinada a esta actividad desde los mas de
los actuales 15 Aeropuertos de Peninsula y Baleares, y de los 4.000 m? actuales a los 7.500 m? previstos.
actuales 6 Aeropuertos Canarios con presencia de multitiendas

. . . Conversion de las actuales tiendas de los aeropuertos de
en régimen fiscal asimilable.

Girona, Gran Canaria, Lanzarote, Malaga-Costa del Sol,
e Remodelacion comercial con este nuevo concurso de los Menorca, Santiago, Tenerife Norte y Tenerife Sur en locales
aeropuertos afectados, incrementando en mas de 15.000 pasantes.





