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PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

Aeropuertos Espafioles y Navegacion Aérea (Aena) es el ente publico
empresarial encargado de la navegacion civil aérea y de los aeropuertos civiles
en Espafia. Conforme a la legislacion vigente desarrolla las siguientes funciones:

Ordenacion, direccion, coordinacién, explotacién, conservacion vy
administracién de los aeropuertos publicos de caracter civil, aerédromos,
helipuertos y demas superficies aptas para el transporte aéreo cuya gestion
se le encomiende y de los servicios afectos a los mismos; la coordinacion,
explotacion, conservacion y administracion de las zonas civiles de las bases
aéreas abiertas al trafico civil.

Proyecto, ejecucion, direccién y control de las inversiones en las
infraestructuras e instalaciones a que se refiere el epigrafe anterior.

Ordenacion, direccion, coordinacién, explotacién, conservacion vy
administracion de las instalaciones y redes de sistemas de
telecomunicaciones aeronauticas, de ayudas a la navegacién y de control de
la circulacion aérea.

Proyecto, ejecucion, direccion y control de las inversiones en
infraestructuras, instalaciones y redes de sistemas de telecomunicaciones
aeronauticas, de ayudas a la navegacién y control de la circulacién aérea.

Propuesta de planificacion de nuevas infraestructuras aeronduticas, asi como
de modificaciones de la estructura del espacio aéreo.

Desarrollo de los servicios de orden y seguridad en las instalaciones que
gestione, asi como la participacion en las ensefianzas especificas
relacionadas con el transporte aéreo y sujetas al otorgamiento de licencia
oficial, todo ello sin detrimento de las atribuciones asignadas a la Direccién
General de Aviacién Civil.

Aena esta constituida por un conjunto de Unidades Corporativas y dos
Unidades de Negocio: Navegacion Aérea y Aeropuertos Espafoles. La Unidad
de Negocio de Aeropuertos Espafioles esta formada por varias Direcciones.
La Direccién de Operaciones y Sistemas de Red estd formada a su vez por
varias Divisiones, entre las que se encuentra la Division de Servicios
Aeroportuarios, una de cuyas funciones es la gestion del servicio de
asistencia a las personas con movilidad reducida en los aeropuertos con
trafico comercial de la red de Aena.
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Organigrama simplificado de Aena
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Aena presta un servicio de
asistencia a personas con
movilidad reducida con
clara orientacion al cliente,
basado en criterios de
calidad y excelencia.
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RESUMEN EJECUTIVO

Desde julio de 2008, Aena ha asumido el compromiso de facilitar el acceso y la
utilizacién de los aeropuertos en Espaia a las personas con movilidad reducida
(PMR).

Este compromiso, que supone una apuesta decidida de Aena por la igualdad de
derechos y oportunidades en el acceso a los servicios publicos de transporte,
se materializa en la prestacion de un servicio de asistencia dirigido a toda
persona cuya movilidad esté reducida a efectos de utilizaciéon de un medio de
transporte debido a cualquier deficiencia fisica (sensorial o de locomocion,
permanente o temporal) o mental, a su edad o a cualquier otra causa de
discapacidad que necesite una atencion especial y la adaptaciéon a sus
necesidades de los servicios que se ponen a disposicion de todos los pasajeros.

El servicio de asistencia permite a las PMR desplazarse desde un punto
designado de llegada en el aeropuerto de origen hasta el avién, y desde el
avion hasta un punto designado de salida del aeropuerto destino, incluyendo
las operaciones de embarque, desembarque, transito y conexién.

Aena va mas alla de las exigencias legales establecidas en el Reglamento (CE)
1107/2006 que regulan la prestacién del servicio, desarrollando un modelo de
gestion basado en la excelencia, calidad y con clara orientacién al cliente y
siempre sobre la base de su compromiso con la sociedad.

Aena no ha escatimado en medios humanos y materiales para prestar el servicio
de asistencia a las PMR, con el fin de asegurar un nivel de servicio muy superior
al exigido como base en el mencionado Reglamento Europeo.

Mds de 1.500 personas, con formacidon y conocimientos especializados, estan
involucradas en la prestacion del mismo en los 43 Aeropuertos Espafioles con
trafico comercial de pasajeros y en el Helipuerto de Ceuta.

La formacion que recibe el personal que presta el servicio es exhaustiva y
practica, desde la perspectiva de sensibilizacion hacia las PMR, con el fin de
garantizar la seguridad y calidad en todos los ambitos y operaciones que
integran el servicio. Para ello, Aena colabora muy estrechamente con CERMI
(Comité Espafiol de Representantes de Personas con Discapacidad) como
usuarios y conocedores de las necesidades de las PMR, en la definiciéon de
contenidos, en la imparticion de cursos presenciales en los aeropuertos y en la
mejora continua del servicio.

La mejora de la accesibilidad al transporte aéreo para los viajeros con
discapacidad constituye una prioridad para Aena. En este sentido se han
realizado importantes inversiones en medios materiales tanto en mejora de la
accesibilidad de las instalaciones, como en equipamiento especial para el
embarque y desembarque de viajeros.

Se han instalado en toda la red de aeropuertos un total de 186 puntos de
encuentro accesibles, dotados de camara y de bucle de induccion para facilitar la
solicitud de este servicio. Ademas se dispone de 95 ambulifts, 100 furgonetas y
1.840 sillas de ruedas que permiten prestar un servicio adecuado a las distintas
capacidades de los pasajeros.

El compromiso de Aena con la accesibilidad, también se pone de manifiesto en
los canales que ha habilitado con el fin de permitir a las PMR solicitar el servicio,
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Aena trabaja en estrecha
colaboraciéon con CERMI de
forma continuada en todos

los ambitos, con el fin de

asegurar un servicio de
calidad adaptado a las
necesidades especificas de
cada discapacidad.
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dialogar con la compaiiia, satisfacer sus necesidades de informacion, realizar
sugerencias y/o reclamaciones, o llevar a cabo gestiones relacionadas con el
servicio.

Aena ofrece una pdagina web con certificacion doble-A de accesibilidad
(www.Aena.es) y un Servicio de Informacion y Atencidn Telefénica (902 404 704)
con capacidad para atender llamadas de personas con discapacidad auditiva y/o
del habla.

En cuanto a la discapacidad visual, Aena ofrece ademas en sus mostradores de
informacién de los aeropuertos, informacion sobre sus derechos como pasajeros
y sobre el servicio de asistencia en braille.

La calidad y excelencia del servicio es un reto constante para la organizacion. Por
esta razon, Aena impulsa de forma continua su compromiso con multitud de
grupos de interés con el fin de garantizar la igualdad de oportunidades en el uso
del transporte aéreo.

Aena, con el objetivo de seguir potenciando la linea de la excelencia en la
gestidon asumida, somete al servicio a un proceso de mejora continua en cada
una de las etapas que lo integran: planificacién, implantacion y desarrollo v,
finalmente, revision y control del servicio.

En todo este proceso de mejora continua, la opinién y expectativas de los
usuarios del servicio es fundamental para mejorar dia a dia. Por ello Aena otorga
mucha importancia al nivel de satisfaccion de las necesidades de las PMR, que
éstas han calificado como sobresaliente (4,7 sobre un maximo de 5) de forma
sostenida desde julio 2008.

El esfuerzo realizado por Aena ha sido reconocido en distintos premios en
materia de accesibilidad y asistencia universal de d&mbito nacional e
internacional:

e Aena ha recibido el premio Telefdonica Ability Awards como Mejor
Institucién Publica reconociendo que las PMR estan en el centro de todas
sus acciones.

e El CERMI ha concedido a Aena el premio ‘cermi.es 2010’ en la categoria
“Accesibilidad Universal”, destacando las iniciativas desarrolladas por
Aena en materia de accesibilidad en beneficio de las PMR. Este premio es
especialmente importante para Aena, ya que ha sido otorgado por los
propios usuarios del servicio.

e Tres aeropuertos de la red de Aena han recibido el premio al Mejor
Aeropuerto de Europa otorgado por ACI Europe. Este galardén valora,
entre otros aspectos, la colaboracion con organizaciones de personas con
discapacidad.

Todos ellos son algunos ejemplos de que la linea de compromiso de Aena con la
discapacidad avanza en la direccién correcta e impulsan a la organizacién a
seguir trabajando para mejorar cada dia.
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Aena, como entidad gestora
de los Aeropuertos
Espaioles y desempefiando
un papel crucial en la
prestacion de servicios en
los aeropuertos, tiene el
compromiso de garantizar el
principio constitucional de
“libertad e igualdad
efectivas” en la relacién que
las personas con
discapacidad y/o movilidad
reducida tienen con los
Aeropuertos Espanoles y
facilitar asi el uso del
transporte publico.
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FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA
CON EL ACCESO IGUALITARIO AL TRANSPORTE

Introduccion

La economia actual, los gobiernos y la sensibilidad general de la sociedad,
centran su atencién, cada vez mas, en nuevos aspectos que cobran
progresivamente una importancia creciente. En este sentido, la responsabilidad
social de las empresas, el respeto al medio ambiente o la calidad en el dmbito
laboral y personal son campos en los que, desde diferentes entornos, se estan
efectuando avances significativos.

La sensibilidad hacia las necesidades de las personas con algun tipo de
discapacidad o limitacion en su movilidad es un aspecto fundamental en nuevos
desarrollos normativos, politicas empresariales, acciones sociales y otros
ambitos.

Aena siempre ha trabajado para atender a todas aquellas personas cuya
movilidad estd reducida a efectos de la utilizacion de sus servicios debido a
cualquier deficiencia fisica (sensorial o de locomocién, permanente o temporal)
o mental, a su edad o a cualquier otra causa de discapacidad que necesite una
atencién especial y la adaptacién a sus necesidades de los servicios que se
ponen a disposicion de todos los ciudadanos.

El compromiso con el acceso igualitario al transporte no es algo reciente, sino
que se ha ido plasmando a lo largo de los Ultimos afios a través de diferentes
iniciativas desarrolladas por Aena.

El objeto de esta Memoria es mostrar cémo Aena no ha sido ajena a esta
situacion y ha dado respuesta a su compromiso con el acceso igualitario al
transporte. Para ello presenta, como Buena Practica en los Servicios Publicos, el
Servicio de Atencion a las Personas con Movilidad Reducida (PMR).

A lo largo del documento se analiza como surgié el Servicio Atencion a las
Personas con Movilidad Reducida (PMR), su puesta en marcha y desarrollo, asi
como los mecanismos empleados para su andlisis y evaluaciéon y las
herramientas que facilitan lograr la mejora continua.

Asimismo, se hace referencia a los resultados obtenidos, la valoracion de este
servicio por parte de los clientes y ciudadanos y cémo Aena participa con sus
grupos de interés en el intercambio de experiencias.

Antecedentes

Desde el afio 1998 Aena comenzd a trabajar para que la accesibilidad a sus
infraestructuras fuera un hecho. Este objetivo, inspirado por la realidad vy
necesidades de cada momento, evoluciond hacia otro mds amplio, por lo que
ademas de las infraestructuras, era necesario garantizar un servicio “personal”
de asistencia a las PMR. Por ello Aena, disefid y puso en marcha el Servicio
Atencion a las Personas con Movilidad Reducida (PMR).
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Las terminales T4 de Madrid
Barajas, T1 de Barcelona El
Prat y T3 de Mdlaga son
claros exponentes del
compromiso de la Alta
Direccion de Aena por la
inclusiéon en su negocio del
colectivo de personas con
discapacidad.

Aena garantiza el acceso y
movilidad de las personas
con movilidad reducida
(PMR) en los aeropuertos,
eliminando barreras
arquitectonicas.
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Primeros pasos en la integracién de las Personas con Movilidad
Reducida

En el afio 1998, Aena elabord y publicd el Manual Técnico de Accesibilidad
(actualizado en 2004), que sigue plenamente vigente. En la actualidad, y en
colaboracién con el CERMI, se estd llevando a cabo su puesta al dia (cuya
publicacién esta prevista para 2011).

El Manual proporciona informacidn bdsica sobre el tratamiento a personas con
discapacidades y establece los procesos, tanto operativos como organizativos,
adecuados para garantizar que todas las personas puedan transitar facilmente y
sin problemas por el entorno aeroportuario. Este documento centra su
contenido en desarrollar las caracteristicas necesarias, entre otros, en los
ambitos de la planificacion de las medidas de accesibilidad en estaciones
aeroportuarias (Plan de Accesibilidad), urbanismo (espacios e instalaciones de
las vias, accesos y aparcamientos), edificacién (espacios e instalaciones de los
edificios), comunicacion (accesibilidad a la comunicacidn, informacion,
sefializacion, iluminacion, alarmas...), etc.

FOTO: Modelo de ascensor con mando adaptado con sistema
Braille en relieve para todos los cambios de nivel

Asimismo, propone soluciones concretas para las diferentes discapacidades que
puede presentar el usuario del aeropuerto. Entre estas soluciones, destacan la
eliminacién de barreras para personas con movilidad reducida en todos sus
posibles movimientos por el aeropuerto hasta la aeronave, la disposicion de
vehiculos accesibles para los desplazamientos por plataforma o el
acompafiamiento de la informacion por via sonora con informacion visual en
diferentes soportes, para ayudar a las personas con discapacidad auditiva y/o
del habla. Asimismo, se dispone de sistemas de alarma visuales.

Sin embargo, Aena va mas alla en el fomento a la inclusién de las personas con
discapacidad, por lo que amplia su compromiso a los métodos y procedimientos
con los que proyecta y construye sus infraestructuras, garantizando la
accesibilidad para las personas con movilidad reducida o discapacidad. De este
modo, las infraestructuras de Aena cuentan, entre otras actuaciones en materia
de accesibilidad, zonas de refugio asistido, con plazas de aparcamiento
reservadas y sefalizadas en zonas préximas a nucleos de comunicacion con la
Terminal, accesos adaptados con rampas y puertas automaticas, mostradores
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adaptados, ascensores con mandos adaptados con sistema Braille en relieve
para todos los cambios de nivel, etc.

Para ello, ademas de cumplir la normativa vigente, Aena cuenta con las
aportaciones que realiza el CERMI (Comité Espafiol de Representantes de
Personas con Discapacidad), con quien mantiene un convenio y un compromiso
de formacidn e informacién mutua.

FOTO: Modelo de plaza de aparcamiento reservada y sefializada en zonas
proximas a nucleos de comunicacion con la Terminal

El Servicio de Asistencia a Personas con Movilidad Reducida (PMR)

En este contexto, en el afio 2008 Aena decide dar un paso mas en su
compromiso con las Personas con Movilidad Reducida creando el Servicio de
Asistencia a Personas con Movilidad Reducida (PMR) en los Aeropuertos
Espafioles.

Situacion de Partida

Para el disefio y elaboracidn del Servicio de Asistencia a Personas con Movilidad
Reducida (PMR), se lleva a cabo un analisis de la situacion actual, que pone de
relieve una serie de factores que Aena debe de considerar a la hora de planificar
sus actuaciones y de dar respuesta a ese compromiso:

A. Larelevancia de este colectivo de Personas con Movilidad Reducida
B. Laevolucién del transporte de viajeros
C. Elmarco normativo aplicable

A. La relevancia del colectivo de Personas con Movilidad Reducida

En el afo 2008 el colectivo de personas con discapacidad en Espafa estaba
formado 3.848.000 personas, lo que equivalia al 8,3% de la poblacién (fuente:
INE).

Los cambios demograficos experimentados en Espafia traen consigo profundas
transformaciones en la pirdmide poblacional, entre ellas un proceso de
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envejecimiento notable. Uno de los posibles efectos es el aumento de las
personas con discapacidad, ya que la edad es un factor determinante en la
aparicion de este fenémeno.

Como se muestra en el grafico siguiente, en ese mismo afio mas del 29% de las
personas mayores de 65 afios sufrian algun tipo de discapacidad. En el resto de
la poblacién el porcentaje de personas con discapacidad es menor.

Distribuciéon de la poblacion en Espaiia en 2008 por edad y por discapacidad
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Fuente: Encuesta de Discapacidad, Autonomia personal y situaciones de Dependencia (2008).
Instituto Nacional de Estadistica

Teniendo en cuenta que en Espafia se ha producido un crecimiento continuado
de la poblacion, acompaiiado del envejecimiento de ésta, las previsiones del INE
al respecto realizadas por el INE indican que en el afio 2030 la poblacidn total se
incrementara en 1,4 millones respecto a la de 2008 y el porcentaje de personas
mayores de 65 afos pasara de un 16,5% a un 23,5%. Este incremento ocasionara
que el numero de personas con discapacidad en Espafia pase a ser de unos
5.000.000 (lo que equivaldra aproximadamente al 10,7% de la poblacién total).

Distribucion de la poblacion por edad

Millones de personas

© B N W & U1 O N 0 VO

0-5 6-15 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75-84 >85

Edad

@ Poblacién en 2008 wss Estimacion poblaciéon en 2030

Fuente: Encuesta de Discapacidad, Autonomia personal y situaciones de Dependencia (2008).
Instituto Nacional de Estadistica

De acuerdo con la ONU, en 2050 cerca del 30% de la poblacidon europea sera
mayor de 64 afios. Un estudio de la Comisién Europea, seiala que en el futuro
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La UE aprobd en 2006 el
nuevo Reglamento sobre las
personas con movilidad
reducida en el transporte
aéreo, que persigue
garantizar la igualdad de
oportunidades en el uso del
transporte aéreo de la UE.
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se producira un envejecimiento de la poblacién europea y paralelamente un
incremento de la demanda de la movilidad, incluso en el segmento de poblacion
de mas edad, como consecuencia de la globalizacién, la mejora de la calidad de
vida y el incremento del poder adquisitivo (“The Future of Transport” Focus
Group’s Report, Comision Europea, Feb. 2009).

Como consecuencia de lo anterior, el aumento de la longevidad ha coincidido
con importantes cambios sociales que han llevado a que instituciones sociales y
politicas tengan que ajustar sus objetivos a la nueva realidad, que demanda mas
proteccién social y un apoyo a las personas que se encuentran en situacién de
dependencia.

B. La evolucion del transporte de viajeros

En la evolucién del transporte, en general, se aprecia un claro movimiento hacia
la obtencidon de mejoras orientadas a la consecucidon de servicios con mayores
niveles de comodidad, seguridad, menor impacto medioambiental y
optimizacién de la gestion.

Asimismo, aparece como elemento destacado el esfuerzo por acercar los
servicios al ciudadano y hacerlos factibles para la gran mayoria de los distintos
segmentos de la sociedad. Es en este punto donde irrumpe la necesidad de
adaptacion del transporte a aquellas personas que por diferentes causas tengan
su movilidad reducida.

En concreto, dentro del transporte de viajeros, la atencidén y necesidades
especificas que requieren estas personas representan un reto para la
administracion, los gestores de infraestructuras, los operadores y la sociedad en
general, con el fin de alcanzar la plena adaptabilidad de los medios y la dignidad
de la prestacion del servicio a las personas con movilidad reducida.

En lo relativo al transporte aéreo, este tipo de pasajeros, por sus condiciones
médicas, fisicas o mentales, necesitan de una serie de instalaciones adaptadas
en relacion a la infraestructura aeroportuaria y el transporte en tierra y aire, asi
como una asistencia adecuada por parte de las aerolineas y de los operadores
aeroportuarios, en aplicacion del principio de igualdad de acceso sin
impedimentos para todos los usuarios del transporte aéreo.

Con el fin de identificar las diferentes tipologias de personas con movilidad
reducida y, por consiguiente, el nivel de asistencia, formacién y ayudas técnicas
a prestar en cada caso, se ha segmentado este colectivo utilizando unos cédigos
internacionalmente reconocidos: WCHC, WCHR, WCHS, DEAF, BLND,
DEAF/BLND, STCR, DPNA, WCHP, MEDA y MAAS (ver Glosario de Términos).

C. PMRy transporte aéreo: Marco normativo

Junto a todo lo anterior, la legislacién se presenta como uno de los elementos
dinamizadores esenciales para el desarrollo de esta iniciativa. De hecho, las
nuevas normativas que, a modo de directivas o de normas de obligado
cumplimiento, se van incorporando progresivamente exigen la implantacion de
medidas y soluciones destinadas a evitar que cierta parte de la poblacion se
quede, por sus circunstancias personales, al margen de la utilizacion de los
medios de transporte publicos.
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La importancia de este
servicio para Aena se pone
de manifiesto en el hecho
de que en su definicion han
participado la mayoria de
las Unidades Corporativas.
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El 26 de julio de 2008 entré en vigor el Reglamento (CE) 1107/2006 del
Parlamento Europeo y del Consejo de 5 de julio de 2006, sobre los derechos de
las personas con discapacidad o movilidad reducida en el transporte aéreo. Este
Reglamento supone un gran avance social, ya que recoge el derecho de las PMR
a recibir asistencia sin coste adicional, con personal formado y medios técnicos
adecuados a las capacidades de cada pasajero en los aeropuertos.

Las disposiciones del Reglamento son aplicables a las personas con discapacidad
o movilidad reducida que utilicen o pretendan utilizar vuelos comerciales de
pasajeros que salgan de los aeropuertos situados en el territorio de la Unién
Europea, lleguen a éstos o transiten por ellos. Por tanto, estas disposiciones son
de obligado cumplimiento para Aena.

Un servicio estratégico para Aena

Como consecuencia de todo lo anterior, Aena se plantea el reto de atender las
necesidades de las personas con discapacidad reforzando las actuaciones
desarrolladas hasta el momento mediante el disefio y puesta en marcha de
Buenas Practicas que mejoren la prestacidon de sus servicios publicos, dando
respuesta a las necesidades particulares de sus clientes.

El Servicio de Asistencia permite a las PMR desplazarse desde un punto
designado de llegada al aeropuerto de origen hasta el avion, y desde el avion
hasta un punto designado de salida del aeropuerto destino, incluyendo las
operaciones de embarque, desembarque, transito y conexion.

Ambitos de la organizacién que han participado en la definicién del
servicio

Todas las Unidades Corporativas de Aena han participado en la definicion y
puesta en marcha del servicio. Por ejemplo:

* La Secretaria General Técnica y la Direccion de Organizacion y Recursos
Humanos han trabajado en el asesoramiento en temas juridico-laborales.
* La Direccién de Administracién y Finanzas ha llevado a cabo auditorias.

* La Direccién de Contratacion se ha encargado de todos los procesos de
contratacion.

* La Direccion de Infraestructuras se ha encargado de la instalacion de los
puntos de encuentro.

* La Direccién de Comunicacion ha disefiado los folletos informativos y los
mostradores de informacion, asi como campafias de informacién especificas.

e La Direccién Econdmico Administrativa ha realizado la definicion de la tarifa
del servicio.

* La Direccion de Sistemas de Informacién ha desarrollado la aplicacién
informatica utilizada para la gestién del servicio.

* La Direccion de Operaciones y Sistemas de Red es la responsable del disefio,
gestion, coordinacidn y seguimiento del servicio.

e La Direccion de Planificacién y Control de Gestién como responsable de la
integracion de actuaciones en la planificacidon estratégica y coordinacion de
la calidad y excelencia en Aena.
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El compromiso de Aena con
las personas con
discapacidad se materializa
en su Politica y estrategia de
Responsabilidad Social
Corporativa.
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Asimismo, todos los aeropuertos se han involucrado en la puesta en marcha del
servicio.

Un servicio alineado con la Misidn, Vision y Valores Corporativos

El compromiso con el acceso igualitario al transporte y el mantenimiento de una
linea de trabajo basada en ir “mas alld”, se ha hecho visible a lo largo de los
Ultimos afos a través de distintas actuaciones: servicio PMR, la existencia de
Convenios de colaboracion con entidades sociales de personas con discapacidad,
medidas para garantizar la accesibilidad de los Aeropuertos, etc.

Sin embargo era necesario “formalizar” este compromiso por parte de la Alta
Direccidn, para otorgarle la trascendencia que realmente tiene el trabajo hecho.
Por ello, dentro de las actuaciones y despliegue de su Politica y Estrategia de
Responsabilidad Social Corporativa - RSC (aprobada en noviembre 2009), el
pasado 4 de noviembre de 2010, el Comité de Direccién, aprobd la Politica de
Discapacidad de Aena.

Esta Politica de Discapacidad (publicada en la pagina web con el fin de garantizar
que sea accesible a todos), supone dar un paso mas en su responsabilidad social
corporativa, reconociendo la discapacidad como un componente de la
diversidad humana y garantizando el ejercicio y disfrute de sus derechos. Su
elaboracién se ha realizado a partir de un andlisis detallado sobre los principios
que deben inspirar las cuestiones relacionadas con la discapacidad. Por ello,
incorpora el marco necesario para garantizar la promocién de la autonomia y
atencién a las personas en situacion de dependencia, la igualdad de
oportunidades, la no discriminacion, la igualdad entre el hombre y la mujer, la
accesibilidad y disefio para todos, la participacion, etc.

El Servicio de Atencién PMR es un elemento clave en la Politica de Discapacidad,
ya que a través de ella, Aena se ha comprometido “formalmente” a:

- “Garantizar la prestacion de asistencia a las personas con
discapacidad o movilidad reducida”.

- “Asegurar la accesibilidad a nuestras infraestructuras (edificios,
centros, etc.)”.

- “Proyectar y mejorar la accesibilidad universal a nuestra informacion,
entornos, productos y servicios, considerdndola transversalmente en
todas las actuaciones de la empresa y promoviendo soluciones
innovadoras”.

Un servicio integrado en el proceso de Planificacion Estratégica

Este compromiso formal de Aena y, en concreto, su Servicio PMR se ha
integrado en la Planificacion Estratégica de la organizacidn, lo que permite
realizar un correcto seguimiento y medicién del mismo y, en consecuencia, su
mejora continua.

El proceso de planificacién estratégica en Aena responde a las necesidades
especificas propias como organizacidon aeroportuaria y de navegacion aérea,

Pagina 11



La Planificacion Estratégica
de Aena incluye de forma
especifica, el servicio de
asistencia a personas con
movilidad reducida.
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englobada en un contexto, el del transporte aéreo, extraordinariamente
complejo, al estar expuesto a toda clase de contingencias y cambios en la
sociedad, y a la intervencidon de multiples agentes con diferentes expectativas y
prioridades y con un alto grado de interdependencia entre si.

En este contexto, Aena realiza un importante esfuerzo por establecer unos
objetivos estratégicos que permitan, por un lado, minimizar las amenazas y
debilidades existentes en cada momento, y por otro, seguir desarrollando las
bases de futuro que mejoren la eficiencia y la productividad de Aena, la
sostenibilidad medioambiental y la adaptacidon a los cambios sociales que se
produzcan. En definitiva, su objetivo es orientar e integrar los esfuerzos vy
recursos mediante el despliegue de Estrategias, Objetivos e Indicadores.

En linea con las Directrices del Ministerio de Fomento y con las pautas
emanadas del Plan Estratégico de infraestructuras y Transporte (PEIT), Aena ha
fijado cinco Ejes Estratégicos: la seguridad, la eficacia, la eficiencia, la
optimizacién de las infraestructuras y servicios, la contribucion a Ila
sostenibilidad y la calidad ambiental con base en el desarrollo, asi como la
motivacion y satisfaccion de las personas que integran su equipo humano.

Estos Ejes se transforman en 14 Objetivos Estratégicos Generales, que a su vez
se despliegan en Objetivos de Gestidn, con sus correspondientes Indicadores,
Metas y Programas de actuacion mas concretos que quedan recogidos en los
diferentes Planes Operativos de las Unidades, para su medicidn y seguimiento.

De esta forma, los objetivos se convierten en piezas fundamentales en la medida
en que fijan metas y establecen programas que indican cémo lograrlas, ademas
de ayudar a comprender las relaciones entre aspectos importantes del negocio.

Ejes y Objetivos Generales de Aena

“Aumentar la seguridad
integral en Aeropuertos y
Navegacion Aérea™

Seguridad

“Desarrollar los servicios e “Sah"sfmfer las necesidades y
infraestructuras de aeropuertos y Calidad y E’R_DECCBWN de ﬂ'ﬂ:e!ﬂ'Ds
navegacién aérea con Medio Ambiente 5"9{7"93 ydela Wﬂfe_dﬂd,
racionalidad econémica e haciéndolas compatibles con un
innovacién” desarrollo sostenible con el
medio ambiente”
Eficiencia
Econdmicay “Mejorar la eficacia y eficiencia
Viabilidad econdmica de la gestion de Aena
R ey para

“Desarrollary motivar a las
personas de Aena™

Financiera

g
mantener su viabilidad financi

El circulo de la planificacion estratégica se cierra gracias a un procedimiento
exhaustivo de control y seguimiento que permite avanzar en el proceso de la
mejora continua de la gestion.
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El servicio de asistencia
PMR esta integrado en el
Proceso de Planificacion

Estratégica de la entidad a
través de los Planes
Operativos de los
Aeropuertos que contienen
los Objetivos Estratégicos de
Aena.
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Todo ello se realiza a través del Sistema de Direccion para la Gestion Estratégica,
en el que conviven el Cuadro de Mando de Gestidn para la Presidencia y un
Cuadro de Mando Integral (CMI), a través del cual se realiza el seguimiento de
los Planes Operativos, y juntos, proporcionan una panoramica global de la
empresa y de las prioridades, no limitandose a mediciones de contabilidad
tradicionales.

Ademas, este sistema esta asociado a un Sistema de Gestidon del Desempefio
(SGD), herramienta para la cual se evalia y reconoce, via el analisis de los
resultados obtenidos, la accion de los trabajadores en la consecucién de los
objetivos de Aena fomentando una vision comun de la empresa.

El servicio de asistencia PMR esta integrado plenamente en el proceso de
planificacion estratégica, contribuyendo al objetivo general de calidad y
quedando recogido en el Plan Operativo de Aena, a través de Programas
Estratégicos, como los siguientes:

e Accesibilidad de pasajeros con movilidad reducida (PMR) en aeropuertos.

¢ Desarrollo y mejora en la prestacidn del servicio de asistencia a personas con
movilidad.

Esta integracidn permite planificar, establecer objetivos y alinear las iniciativas
estratégicas y, en consecuencia, cumplir con el compromiso de mejora continua.
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Aena ha desarrollado, en
colaboracion con CERMI, la
formacion del personal que

presta la asistencia,
focalizando sus esfuerzos en

como tratar a las PMR y

cémo proporcionar la
asistencia adecuada,
sabiendo que sus
necesidades varian por cada
tipo de discapacidad.

MMA Aeropuertos Espanioles
¥y Navegacion Agrea
EL SERVICIO

Tal y como se ha explicado en el capitulo Situacion de partida, el servicio de
asistencia debe ajustarse a las especificaciones legales establecidas en el
Reglamento CE 1107/2006. Este establece que la responsabilidad de prestar el
servicio de asistencia en los aeropuertos recae en las entidades gestoras de los
mismos.

Asimismo, el Reglamento permite que las entidades gestoras de los aeropuertos
contraten a terceros la prestacién del servicio. Aena ha optado por este modelo,
contratando la prestacion de la asistencia a empresas de servicios.

El Reglamento establece la obligacion de las entidades gestoras de los
aeropuertos de separar las cuentas de sus actividades relacionadas con la
asistencia prestada a personas con discapacidad o movilidad reducida, de las
cuentas de sus restantes actividades. Asimismo deben presentar un resumen
anual auditado de las tarifas percibidas y los gastos efectuados en relacion con la
asistencia prestada.

Aena no ha limitado recursos econdmicos y humanos para hacer posible la
prestacién de un servicio, exigiendo unos niveles de calidad por encima de los
establecidos en el mencionado Reglamento.

Elementos clave del servicio prestado

El servicio de asistencia a pasajeros con movilidad reducida es prestado con el
personal y equipamiento adecuados, sin coste adicional alguno para la PMR,
asegurando un nivel de calidad superior a los estdndares de calidad establecidos
en las pertinentes normas comunitarias.

Los aspectos diferenciadores que configuran este servicio son los siguientes:

Personal

El servicio de asistencia a pasajeros con movilidad reducida es prestado por
personal de las empresas prestadoras del servicio, que es consciente de lo que
significa una discapacidad, conoce las distintas tipologias, asi como las barreras
que estas personas encuentran en el transporte aéreo.

Aena, consciente de la importancia que tiene la capacitaciéon profesional en la
prestacidon de un servicio de calidad y que respete la dignidad de cada pasajero,
ha definido conjuntamente con CERMI las materias en las que debe estar
formado el personal que presta el servicio:

e Informacién sobre todo tipo de discapacidades, incluyendo las
temporales.

e Habilidades interpersonales y métodos de comunicacién con las PMR,
especialmente con aquellas personas con dificultades visuales, auditivas,
del habla o de aprendizaje.

e Sensibilizacién y respuesta adecuada a pasajeros con problemas fisicos,
sensoriales o de aprendizaje, incluyendo cémo distinguir entre las
diferentes capacidades de las personas con movilidad, orientaciéon o
comunicacion reducida.
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Barreras que encuentran las PMR, incluyendo barreras en el
comportamiento, fisicas u organizativas.

Papel, necesidades y transporte de los perros guia o perros de asistencia,
asi como habilidades para asistir a las PMR que viajan con ellos.

Manejo de sillas de ruedas y otros equipos de movilidad, para aquellas
personas que se encargan directamente de estas tareas.

Conocimiento de técnicas de movilidad y transferencia de las PMR que
viajan en silla de ruedas.

Conocimiento de idiomas.

Asistencia durante el proceso de facturacién. En particular, utilizacidon de
magquinas de Auto Check-in y obtencién de billetes.

Conocimiento de distintos tipos de equipamiento adaptados a las
diferentes tipologias de PMR, asi como su manejo y transporte, con el fin
de evitar posibles dafios.

Manejo de equipos especificos de asistencia a PMR en embarques y
desembarques, garantizando el cumplimiento de las normas de
seguridad.

Resolucion de situaciones inesperadas.

Conocimientos basicos de primeros auxilios especificos para distintas
tipologias de PMR.

Atencion de las PMR ante posibles reclamaciones, quejas e incidencias
presentadas por ellas.

Conocimiento de protocolos de emergencia y contingencia.

Conocimiento general de las lineas y legislacion basica sobre los derechos
de los pasajeros (nacional, UE, IATA, CEAC y, en concreto, su Documento
30, parte |, seccion 5 y anexos correspondientes).

Configuracion del aeropuerto y conocimientos generales sobre
operaciones aeroportuarias.

realiza un seguimiento de las acciones formativas desarrolladas,

solicitando a las empresas prestadoras de servicios los certificados acreditativos
de la formacién que han recibido sus empleados.

Desde la perspectiva interna de su organizacion, Aena asume el compromiso de
promover entre sus miembros la igualdad de género y la no discriminacion por
razon de sexo, raza, religion, edad, orientacién sexual, discapacidad, lugar de
nacimiento u opinién. Este compromiso también se extiende al personal de las
empresas que prestan este servicio.

Aena, también ha desarrollado el Plan de Igualdad en el V Convenio colectivo
(BOE n2 14 de 16 de enero de 2010), en cuyo anexo VI hace referencia a los
siguientes aspectos:

Medidas relativas a la conciliacién de la vida personal y familiar con la
actividad laboral: jornada de trabajo, paternidad y maternidad, violencia
de género.

La creacién de la Comision de Igualdad y sus funciones.
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La cooperacion y consenso
con CERMI en materia de
equipamiento empleado en
la realizacién de la
asistencia, garantiza que el
servicio se ajuste a las
exigencias de las PMR.
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¢ Medidas tendentes al favorecimiento de la igualdad de trato y de
oportunidades entre mujeres y hombre en materia de: seleccion y
promocion profesional, formacién, retribuciones, prevencion del acoso
sexual y por razén de sexo e informacion, comunicacién y sensibilizacién.

Asimismo Aena garantiza un servicio de calidad, independientemente del género
de la PMR que lo recibe, y siempre adaptado a las caracteristicas de su
discapacidad.

Con el fin de favorecer la integracion de personas con discapacidad, Aena
publica convocatorias especiales para contratar a personas con discapacidad,
como la del pasado 15 de diciembre de 2010, dirigida a un total de 61 personas.
4 de ellas son para personas con discapacidad intelectual.

Equipamiento

El servicio es prestado con equipamiento ajustado a las distintas tipologias de
PMR.

Para ello Aena, junto con la colaboracién de CERMI como conocedor de las
necesidades reales de las PMR, describe las caracteristicas y estado del
equipamiento que el prestador debe emplear para la realizacion de las
asistencias.

FOTO: Modelo de ambulift utilizado para el embarque y desembarque de
personas con movilidad reducida

El equipamiento utilizado es el siguiente:

¢ Transelevadores o ambulifts. Estos vehiculos permiten el embarque,
desembarque y traslado desde el avién al edificio terminal de varias
personas con movilidad reducida y de sus acompafiantes.

¢ Sillas elevadoras y translevadores remolcables. Estos equipos se utilizan
para el embarque y desembarque de aeronaves de aviacién regional,
pues las reducidas dimensiones de las mismas impiden la utilizacion de
ambulifts convencionales.

¢ Sillas de ruedas. Dentro de las aeronaves y por las dimensiones de sus
pasillos se deben utilizar sillas de ruedas estrechas, mientras que para los
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La calidad es perseguida
mediante indicadores de
calidad percibida y objetiva.
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edificios terminales se pueden emplear sillas de ruedas ordinarias.
También existen a disposicion sillas especiales para personas obesas.

Microbuses, furgonetas y jardineras. Estos equipos deben estar
adaptados a pasajeros usuarios de sillas de ruedas.

Calidad del servicio

Aena, con el fin de continuar potenciando la linea de la excelencia en la gestion
asumida, ha definido una serie de indicadores clave de calidad del servicio,
cuyo seguimiento y control se realiza en la totalidad de aeropuertos de la red.

Valoracion media de las encuestas de las PMR que han recibido el
servicio: Aena ha definido un modelo de encuesta de satisfaccion en el
que preguntar sobre la valoracién del servicio de asistencia. Asimismo ha
determinado un valor objetivo para este indicador, especificado en el
capitulo E/ Servicio en Cifras.

Grado de cumplimiento de objetivos de tiempos maximos de espera:
Aena ha establecido unos objetivos de tiempo maximo de espera,
diferenciando si la asistencia es de embarque o desembarque, asi como
si se ha solicitado con o sin preaviso. Asimismo ha determinado un valor
objetivo para este indicador, especificado en el capitulo El Servicio en
Cifras.

Numero de reclamaciones por cada millon asistencias: las reclamaciones
relativas al servicio se desglosan en equipamiento, trato recibido por
parte del agente y prestacidn del servicio propiamente dicha.

Numero de vuelos retrasados por causas imputables al servicio: como
consecuencia de una mala calidad en el servicio, se puede llegar a
provocar que un vuelo salga con retraso.

Numero de vuelos perdidos por causas imputables al servicio: este
indicador mide el nimero de casos en los que como consecuencia de una
mala calidad en el servicio recibido, una PMR pierde su vuelo.

En el capitulo E/ Servicio en Cifras se incluye una descripcion mas exhaustiva de
estos parametros, asi como de su evolucion.

Ademas de estos indicadores clave, que miden aspectos cuantitativos del
servicio, Aena pone especial interés en la verificaciéon in situ de aspectos
cualitativos importantes:

Continuidad del servicio: la prestacion de la asistencia a cargo del agente
designado debe ser continua y sin interrupciones. Unicamente la PMR
puede solicitar una interrupcién en el servicio y por un maximo de 30
minutos.

Disponibilidad y adecuacion de los recursos: el conjunto de recursos,
tanto humanos como técnicos, puestos a disposicién del servicio, asi
como sus caracteristicas es un aspecto fundamental del servicio.

Resolucién de eventualidades: contabilizacién, analisis y resolucién de
las quejas y reclamaciones acerca del servicio.

La empresa prestadora del servicio dispone de un sistema de gestién de calidad
de la actividad realizada. Dicho sistema es auditado anualmente por una
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Aena ha puesto a
disposicion de las PMR una
variedad de canales de
comunicacion accesibles,
con el fin de que los
usuarios puedan satisfacer
sus necesidades de
informacion, formular
sugerencias y/o
reclamaciones o llevar a
cabo otras gestiones
relacionadas con el servicio.

El objetivo de inclusion que
persigue el Reglamento (CE)
1107/2006, exige que los
costes del servicio se
distribuyan equitativamente
mediante la aplicacion de
una tarifa entre todos los
pasajeros.
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empresa externa. El resultado de la auditoria se analiza, con el fin de identificar
las causas de las desviaciones y establecer medidas correctoras.

Canales de comunicacion

Aena ha puesto a disposiciéon de las PMR una variedad de canales de
comunicaciéon que posibilitan la solicitud de asistencia en cualquiera de los
aeropuertos espafioles, dialogar con la compafiia, asi como satisfacer sus
necesidades de informacidn.

Los canales de comunicacion disponibles han sido difundidos mediante folletos
informativos. Estos canales son:

e Servicio de Informacion y Atencidn Telefdnica (902 404 704), con una linea
especifica para atender llamadas de personas con discapacidad auditiva.

e Web de Aena (www.Aena.es) dispone de certificacion doble-A
(www.Aena.es), donde mediante un enlace Unico en la misma se accede a
toda la informacién relativa al servicio.

Estos dos canales creados por Aena, son adicionales a los puestos a disposicidn
por las companiias aéreas y operadores turisticos y van mas alla de las exigencias
establecidas en el Reglamento (CE) 1107/2006, que obliga a compaiiias aéreas y
operadores turisticos a adoptar cuantas medidas sean necesarias para poder
recibir las notificaciones de necesidad de asistencia de personas con
discapacidad o movilidad reducida en todos sus puntos de venta situados en el
territorio de un Estado miembro, incluidas las ventas por teléfono e Internet.

Toda la informacion que facilita Aena a los pasajeros con movilidad reducida
estd en formatos accesibles y en los mismos idiomas que la informacion
proporcionada a los demas pasajeros.

Finamente, Aena también ha habilitado numerosos canales que permiten a la
PMR que considera que su trato no ha sido el adecuado formular una
reclamacion o presentar cualquier sugerencia, pudiendo dirigirse a:

e Direcciones de correo electronico: sinbarreras@aena.es o servicios-
aeroportuarios@aena.es.

* Hojas de Quejas/Reclamaciones de Aena, que encontrard en los
mostradores de informacidon de los aeropuertos y que son descargables
desde la web de Aena.

e Correo ordinario, dirigido a Aena Division de Servicios Aeroportuarios, calle
Peonias, 12 28042 Madrid.

e Administracion electrénica de Aena (www.aena.es).

Por otro lado, el prestador del servicio siempre facilita y presta la asistencia
necesaria para que las personas con movilidad reducida presenten las
reclamaciones que estimen oportunas, asistiéndolas en todo el proceso.

Tarifa

Los costes del servicio se distribuyen equitativamente, mediante la aplicacion de
una tarifa entre todos los pasajeros que utilicen el aeropuerto.

Esta tarifa se dedica exclusivamente a financiar el servicio, quedando englobada
en las tasas del aeropuerto. De esta forma se evita cualquier factor que
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Aena ha contratado a
terceros la prestacion del
servicio de asistencia a las

PMR en todos los
aeropuertos de su red.

Para ello, en colaboracion
con CERMI, ha establecido
los requisitos de formacion,
equipamiento y calidad que
aseguren la plena
satisfaccion de la
experiencia del usuario
antes, durante y después
del viaje.
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desincentive el transporte de las personas con discapacidad o movilidad
reducida.

En la determinacién de la tarifa se ha tenido en cuenta la experiencia de Aena en
la prestacidon del servicio de asistencia PMR desde el 2008, asi como la
informacién proporcionada por las compaiiias aéreas y empresas de handling, ya
que hasta la entrada en vigor del Reglamento CE 1107/2006, dichas empresas
prestaban el servicio. De igual forma, se ha contado con la colaboraciéon de los
fabricantes de equipamiento de movilidad a la hora de determinar los costes de
los equipos.

También se han valorado las inversiones necesarias para la realizacion del
servicio, principalmente la instalacion de los puntos de encuentro y la
implantacion de un sistema de gestion.

Finalmente, con el fin de garantizar que las tarifas impuestas sean
proporcionales a la asistencia proporcionada a las personas con discapacidad o
movilidad reducida, y que no sirvan para financiar actividades de la entidad
gestora distintas de las relacionadas con la prestacién de dicha asistencia, las
tarifas deben adoptarse y aplicarse de una forma totalmente transparente.

Descripcion de la operativa del servicio de asistencia

El servicio de asistencia comienza en un punto de encuentro del aeropuerto de
salida y finaliza en un punto de encuentro del aeropuerto de destino. Durante el
vuelo, es la compafiia aérea la responsable de prestar asistencia.

Las actividades que se realizan en el aeropuerto de salida son ligeramente
diferentes a las que se realizan en el aeropuerto de destino. Las asistencias en
los aeropuertos de conexion o transito son una combinacion de servicios de
embarque y desembarque que se realizan en el aeropuerto de salida y el de
llegada.

Si una persona con movilidad reducida desea recibir el servicio de asistencia,
debe solicitarlo. Esta solicitud puede efectuarla en el momento de realizar la
reserva del billete. Para ello debe informar de sus necesidades, especificando,
de la manera mas clara posible, cuales son sus capacidades. Adicionalmente,
Aena ha dispuesto dos canales ya mencionados anteriormente: Servicio de
Informacion y Atencidn Teleféonica (902 404 704) y pagina web de Aena
(www.aena.es).
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En el Aeropuerto de salida
la PMR es atendida de
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desde el punto de
encuentro hasta su asiento
asignado en el avidn.
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Al efectuar la solicitud de asistencia a través de los canales indicados, la persona
con movilidad reducida debe elegir un punto de encuentro al que dirigirse a su
llegada al aeropuerto. En dicho punto de encuentro tendra lugar el inicio de la
asistencia.

En caso de que la persona con movilidad reducida no haya solicitado
previamente el servicio, puede realizar la solicitud directamente en el punto de
encuentro del aeropuerto.

Asistencia en el aeropuerto de salida

Al llegar al aeropuerto, la persona con discapacidad o movilidad reducida debe
dirigirse al punto de encuentro que ha elegido en el momento de realizar la
solicitud, con el fin de anunciar su llegada y dar comienzo a la asistencia. El
agente recoge alli a la PMR.

Los puntos de encuentro estdn convenientemente sefializados y se encuentran
tanto en el interior como en el exterior de las terminales (aparcamientos de
vehiculos, acera de llegadas, zona de facturacion).

A continuacién, el agente ayuda a la PMR con su equipaje de mano y le
acompafia al mostrador de facturacion, donde le presta asistencia en la
realizacion de los tramites necesarios para facturar.

Una vez terminados todos los tramites de facturacion, el agente de atencidn
acompania a la PMR hacia el control de seguridad, ayudandole al cumplimiento
de los procedimientos necesarios para pasar el mismo, asi como en todos los
tramites hasta que llegue a la puerta de embarque programada para el vuelo.

Si la PMR dispone de tiempo suficiente antes de acudir a la puerta de embarque
programada para su vuelo y desea realizar compras en la zona comercial del
aeropuerto o acudir a restaurantes, el agente le acompafa y atiente sus
necesidades. Este aspecto del servicio va mas alld de las exigencias establecidas
en el Reglamento CE 1107/2006.

El agente acompafia a la PMR hacia la zona de embarque programada para el
vuelo y espera con el pasajero hasta que el personal de embarque le confirme
que puede subir a bordo del avién.

En el supuesto de que la PMR lleve algln equipo de movilidad propio que deba
ser embarcado en la bodega del avidn, el agente se lo entrega al personal de
rampa para que procedan a su estiba en la bodega del avion, evitando dejar
estos equipos a la intemperie para impedir dafios.

Finalmente, la PMR recibe asistencia en el embarque en el avién con los medios
humanos y técnicos adecuados (sillas de ruedas, transelevadores, etc.), asi como
en el desplazamiento hasta el asiento designado y ubicacién en el mismo.
Siempre se tiene en cuenta su seguridad y comodidad.

Tras el despegue del avion, el personal de tierra informa al aeropuerto de
destino acerca del nimero de personas con movilidad reducida que viajan en el
avidn, asi como su tipologia. Estos datos sirven para que en el aeropuerto de
llegada se prepararen los recursos necesarios para la realizacion de la asistencia
y corregir posibles desviaciones en la programacion preestablecida.
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En el Aeropuerto de destino
la PMR es atendida desde su
asiento en el avién para
efectuar el desembarque
hasta el punto de encuentro
en la terminal.

Durante los transitos y
conexiones la PMR es
atendida en todas las
maniobras de embarque y
desembarque, traslados por
la terminal, asi como
cualquier otra gestion que
sea necesaria por
cancelaciones, retrasos u
otras incidencias.
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Atendiendo a la hora prevista de destino del avion, el agente del aeropuerto de
destino comprueba antes de su llegada los datos y necesidades de las PMR que
viajan en él y prepara los equipos necesarios para el desembarque de la PMR
que llega en el vuelo.

Asistencia en el aeropuerto de destino

En el momento que se abren las puertas del avién, el agente procede al
desembarque del pasajero con los equipos técnicos adecuados, coordinando la
entrega de los equipos propios de la PMR que viajan en la bodega del avién.

A continuacion, el agente conduce al pasajero hasta la sala de recogida de
equipajes, atendiéndole en todas las necesidades que pudieran surgir y
permaneciendo junto a él hasta la obtencion de su equipaje o la formulacion de
la correspondiente reclamacion, en su caso.

Tras la recogida del equipaje, el agente acompafia al pasajero hasta el punto de
encuentro, donde finaliza la asistencia.

Asistencia en el aeropuerto de transito o conexién

El agente presta la asistencia necesaria para realizar con éxito el transito o
conexion, incluyendo, si procede, maniobras de embarque, desembarque,
traslados por la terminal, etc.

En el supuesto de que se produzcan cancelaciones, retrasos u otras incidencias
con el vuelo, el agente asiste a la persona con movilidad reducida en todas sus
gestiones, de forma que reciba el mismo tratamiento que el resto de pasajeros.

El agente impulsa, en la medida de lo posible, que se utilicen los medios
adecuados a las capacidades del viajero al que asiste, tales como transportes y
hoteles adaptados, o entrega de folletos de informacion en formatos adaptados
a sus necesidades.
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El contacto permanente con
los colectivos
representativos de las
personas con discapacidad
garantiza una evolucién
continua del servicio,
consensuada con los
propios usuarios, asi como
la identificacion inmediata
de areas de mejoray
oportunidades.

“*“*J,k Aeropuertos Epariotes
LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO

Alianzas con otros grupos de interés

La calidad y excelencia en el servicio como principal meta, se alcanza gracias a la
contribucién de otros grupos de interés, que favorecen la identificacién y
aprendizaje de buenas practicas.

Asi, Aena colabora con una multitud de grupos de interés con el fin de garantizar
el acceso de las personas con movilidad reducida al transporte aéreo.

Esquema de relaciones y grupos de interés involucrados

Asociaciones
de personas
con
discapacidad
Agentes

Auditores handling

Trabajadores
de los
aeropuertos

Compaiiias
aéreas

Tiendas / Prestadores
Restaurantes del servicio

Seguridad en Agentes
el aeropuerto reguladores

1. Asociaciones de personas con discapacidad

Aena ha firmado multiples acuerdos con asociaciones de personas con
discapacidad.

e ONCE, FUNDACION ONCE. Convenio de colaboracién entre la ONCE, la
Fundacién ONCE y Aena para la integracién de personas con
discapacidad.

e CERMI (Comité Espafiol de Representantes de Personas con
Discapacidad):

- Convenio marco de colaboraciéon entre el Comité Espafiol de
Representantes de Personas con Discapacidad (CERMI) y Aena para
planificar, definir y aplicar iniciativas, programas, medidas y acciones
gue redunden en una mejora de las condiciones de vida de las
personas con discapacidad dentro del ambito de actuaciéon de AENA.
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- Convenio especifico de colaboracién entre el Comité Espafiol de
Representantes de Personas con Discapacidad (CERMI) y Aena, por el
cual CERMI realiza tareas de asesoramiento, estudios, implantacion
de mejores practicas, informes y anadlisis relacionados con la
accesibilidad y asistencia a personas con discapacidad y movilidad
reducida en el dmbito del transporte aéreo.

APSURIA. Acuerdo de colaboracién entre la asociacion APSURIA y Aena,
para la proteccidn, asistencia, prevision educativa e integracién social de
las personas con discapacidad psiquica, fisica y/o sensorial.

FUNDACION ESPANOLA DE LA TARTAMUDEZ TTM.

- Acuerdo marco de colaboracién entre la Fundacién Espafiola de la
Tartamudez TTM-ESPANA y AENA, para el asesoramiento en la
realizacion de proyectos sobre mejoras a la accesibilidad
aeroportuaria a personas con problemas de tartamudez.

- Acuerdo especifico de colaboracién entre la Fundacion Espafiola de la
Tartamudez TTM-ESPANA Y AENA para la promocién publicitaria de la
fundacion en los aeropuertos de Madrid/Barajas y Barcelona.

APMIB (Asociacion de Empleados de lberia Padres de Minusvalidos).
Acuerdo especifico de colaboracién entre la Asociacion de Empleados de
Iberia Padres de Minusvalidos (APMIB) y Aena para la concesién de un
terreno de 4.556 m2 de superficie en el recinto aeroportuario de
Madrid/Barajas para la construccion de un conjunto de locales dedicados
a las labores ocupacionales y asistenciales propias de la asociacion.

ASOCIACION PROYECTO HOMBRE. Convenio de colaboracién entre la
Asociacién Proyecto Hombre y Aena para promover la realizacion de
programas y actuaciones para la formacion, prevencion, tratamiento y
reinsercién, en relacién con conductas adictivas.

FUNDACION DALES LA PALABRA. Convenio de colaboracién entre la
Asociacién Dales la Palabra y Aena, para la facilitacién de recursos a
personas con discapacidad auditiva.

ASOCIACION DANZA DOWN. Convenio de colaboracién entre la
Asociacién Danza Down y Aena, para la facilitacidon de la accesibilidad a
las personas con discapacidad intelectual Sindrome de Down.

ASOCIACION A TODA VELA. Convenio de colaboracién entre la Asociacién
A Toda Vela y Aena, para la facilitacion de recursos a personas con
discapacidad intelectual y a sus familias.

CABILDO INSULAR DE TENERIFE - Sociedad Insular para la Promocion del
Minusvalido (SINPROMI, S.L.). Convenio de colaboracion entre el Cabildo
Interinsular y Aena, para la cesién de un espacio en el aeropuerto de
Tenerife Sur para la venta de productos autéctonos de Tenerife por parte
de los integrantes de Centros Ocupacionales de la isla.

FUNDACION ESPANOLA PARA LA COOPERACION SOLIDARIDAD
INTERNACIONAL. Acuerdo marco de colaboracion entre la Fundacion
Espafiola para la Cooperacion Solidaridad Internacional y Aena en
actividades de interés general, tales como acciones humanitarias en
paises empobrecidos y actividades de educacion al desarrollo y de
sensibilizacion de la opinién publica en Espafia y en Europa.
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Aena potencia la interaccion
continua con los multiples
grupos de interés del
servicio con el fin de
mejorar en la eficiencia e
innovacion del servicio.
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e FUNDACION LEALTAD. Convenio de colaboracién entre la fundacién
Lealtad y Aena, para la utilizacién de los stands del Proyecto Espacio
Solidario promovido por Aena por parte de las ONG’s.

* ASOCIACION AFANIAS. Convenio de colaboracién entre la asociacién
AFANIAS y Aena para la facilitacion de recursos a personas con
discapacidad intelectual.

e FUNDACION CHH (Colegio de Huérfanos de Hacienda). Convenio de
colaboracién entre la fundacion Colegio de Huérfanos de Hacienda (CHH)
y AENA, para la facilitacion de que los empleados que prestan sus
servicios en los aeropuertos puedan acceder a los servicios que presta la
fundacién CHH en unas condiciones econdmicas especiales.

Aena otorga gran importancia a la colaboracion y consenso en todas las
actuaciones que lleva a cabo con CERMI, por ser la plataforma de
representaciéon, defensa y accién de los ciudadanos espafioles con la
discapacidad y conocedora de las expectativas y necesidades reales de las PMR.
CERMI esta constituido por las principales organizaciones estatales de personas
con discapacidad, por varias entidades adheridas de accién sectorial y por un
nutrido grupo de plataformas autondmicas.

La cooperacidon con CERMI se centra en los principales aspectos del servicio:

¢ Procedimientos: definicion detallada de los procedimientos que se deben
llevar a cabo en las asistencias, segun el tipo de discapacidad de la
persona que recibe el servicio.

e Equipamiento: determinacion de las caracteristicas de los equipos
necesarios para la prestacion del servicio en los aeropuertos.

e Formacion: definicién de las materias en las que debe estar formado el
personal del prestador del servicio e imparticion de cursos en algunos
aeropuertos.

¢ Puntos de encuentro: definicion de las caracteristicas técnicas de los
puntos de encuentro en los que las personas con movilidad reducida
pueden solicitar el servicio.

¢ Informacion: redaccién de folletos informativos orientados a que las
personas con movilidad reducida conozcan las caracteristicas del servicio
y folletos orientados a todos los trabajadores de los aeropuertos con
trato directo con las PMR.

e Seguimiento del servicio: participacion activa en las Comisiones de
Seguimiento del servicio, que tienen lugar periddicamente en cada uno
de los aeropuertos y en Servicios Centrales.

* Percepcidn del servicio: colaboracién en la recepcién de la percepcién de
los usuarios acerca del servicio que han recibido, a través de entrevistas y
encuestas.

2. Agentes handling

La definicion y desarrollo de los procedimientos que definen cémo debe
realizarse el servicio de asistencia se ha llevado a cabo con la colaboracion de los
agentes de handling, por ser ellos los que realizaban este servicio
anteriormente.
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El papel de las companiias aéreas es fundamental para la correcta realizacidn del
servicio. Tal y como establece el Reglamento, las compafiias aéreas deben
disponer los medios necesarios para poder recibir las necesidades de asistencia
de personas con discapacidad o movilidad reducida en todos sus puntos de
venta, incluyendo teléfono e Internet. Asimismo, deben transmitir esta
informacién a las entidades gestoras de los aeropuertos de salida, llegada y
transito.

3. Compaiiias aéreas

El formato de estos mensajes estd normalizado. Aena colabora activamente con
las compafiias aéreas en la mejora de la calidad de los mensajes, pues su
correcta sintaxis es necesaria para la planificacion de los recursos necesarios
para las asistencias.

4. Prestadores del servicio

Desarrollo de acuerdos de niveles de servicio que garanticen la prestacion de un
servicio de calidad, asi como el establecimiento de mecanismos de informacién
y control que permitan el seguimiento del servicio.

5. Agentes reguladores

Aena participa en foros internacionales para el desarrollo de la normativa
orientada al desarrollo de las medidas necesarias para la eliminacién de barreras
que impidan el acceso a cualquier tipo de persona, y en particular a aquellas con
movilidad reducida.

6. Seguridad en el aeropuerto

Aena colabora con las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado en la
definicion e implantacién de procedimientos relacionados con la seguridad v,
con el fin de conseguir que el paso por los filtros de seguridad sea para estos
pasajeros lo mas comodo posible.

7. Tiendas / Restaurantes

Aena colabora en la facilitacién del acceso de las personas con movilidad
reducida a los servicios y productos ofrecidos por los establecimientos de la
terminal.
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Con la excelencia como
principal meta, Aena
elabora multiples estudios
comparativos relativos a
aspectos econémicos y
operativos del servicio
encaminados a detectar
oportunidades de mejoray
difundir sus mejores
practicas.
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8. Trabajadores de los aeropuertos, sean o no plantilla de Aena

Aena lleva a cabo acciones formativas y de comunicacién encaminadas al
fomento de la sensibilizacion del personal con trato directo a PMR en materia de
discapacidad.

9. Auditores

Aena se somete a auditorias econdmico-financieras que permiten el control
econdémico del servicio.

Benchmarking

Aena tiene como objetivo ser un referente en cuanto a la calidad del servicio de
asistencia prestado. En este sentido, elabora multitud de estudios comparativos,
internos y externos, relativos a diversos aspectos operativos y econdémicos del
servicio, orientados a identificar oportunidades de mejora, asi como divulgar sus
mejores practicas.

Entre ellos destaca el benchmarking relativo a la calidad de informacién acerca
del servicio de asistencia publicada en las pdginas webs de las principales
compafiias aéreas que operan en Espafia. El objetivo de este benchmarking es
analizar si desde la entrada en vigor del Reglamento (CE) 1107/2006 las
compafiias aéreas ofrecen informacién sobre los aspectos clave del servicio de
asistencia PMR, que son de vital importancia para la correcta gestion de la
demanda.

Aena ha realizado otros estudios comparativos referentes a aspectos
relacionados con la gestion del servicio de asistencia a PMR en los principales
aeropuertos europeos y la tarifa aplicada para financiar el mismo. De igual
manera, ha comparado los canales de informaciéon general que los principales
aeropuertos europeos ponen a disposiciéon de los viajeros.

Aena también analiza regularmente la calidad de la mensajeria que envian las
compaiiias aéreas informando de la necesidad de realizar una asistencia, con el
fin de fomentar el nivel de preaviso en el envio de estos mensajes.

La elaboracién de este tipo de estudios posibilita a Aena el intercambio de
conocimientos y mejores practicas con otras organizaciones internacionales
implicadas en la prestacidn del servicio de asistencia a PMR.

Algunos de los organismos internacionales con los que Aena ha colaborado
recientemente son:

Consejo Internacional de Aeropuertos (ACI):

Mas de 130 paises, a través de sus autoridades aeroportuarias, participan en el
Consejo Internacional de Aeropuertos (ACIl): su composicidon sobrepasa los 450
aeropuertos. Esta asociacion tiene su origen en 1970 y su sede esta en Ginebra.

Aena celebra dos reuniones anuales con ACl en materia de prestacién del
servicio de asistencia a PMR con los siguientes objetivos:

e Desarrollar, a escala mundial, una politica aeroportuaria comun para los
aeropuertos miembros y presentarla ante los organismos mundiales mas
relevantes.

* Promover el intercambio de informacién, conocimientos y aprendizaje
sobre asuntos relativos a la prestacién del servicio de asistencia a PMR.
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El disefio del servicio se ha
materializado no sélo en
unos procedimientos de

actuacion, sino también en

el detalle de unas
especificaciones técnicas del
equipamiento a utilizar, la
formacion de los agentes
que lo prestan y el sistema
de seguimiento con
indicadores para seguir su
evolucioén.

Las acciones desarrolladas
por Aena estan
encaminadas a conseguir
niveles permanentes de
mejora y satisfaccion de las
PMR.
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La Conferencia Europea de Aviacidn Civil (CEAC):
Es una organizacién intergubernamental, compuesta por 36 estados europeos.
Sus objetivos son:

¢ El fomento del desarrollo ordenado y seguro de la aviacidn civil en
Europa.

e La armonizacién de las politicas de transporte aéreo en materia
econdmica y técnica.

e Laadopcion de medidas comunes para el control del espacio aéreo.

La informacién compartida con estas organizaciones se trata fundamentalmente
de experiencias, opiniones y posturas acerca de los aspectos del servicio de
asistencia a PMR o comentarios sobre la aplicacién del Reglamento CE
1107/2006.

Finalmente, Aena también participa en foros internacionales para el desarrollo
de la normativa orientada a adoptar las medidas necesarias para la eliminacion
de barreras que impidan el acceso a cualquier tipo de persona y en particular
aquellas con movilidad reducida. Es importante destacar que Aena, por su
relacion con distintas instituciones publicas y privadas, como son el Club de
Excelencia en Sostenibilidad, Forética o la Fundacion Corresponsables, participa
periddicamente en jornadas, conferencias, foros, etc. que le permiten dar
visibilidad al Servicio de Asistencia PMR y aportar, al resto de asistentes, la
experiencia de Aena en este campo.

Mejora continua del servicio

Aena, en su busqueda de la excelencia en

la prestacion del servicio de asistencia a

PMR, somete a éste a un proceso de

mejora continua, basado en el circulo de

Deming, integrando las fases de de

planificacion y disefio, implantacién/

realizacién y revisién / control y actuando,

segln las conclusiones obtenidas, para

alcanzar los objetivos planteados, asi como
aplicando nuevas mejoras.

Revision / Control

> Planificacion y disefio

El servicio ha sido disefiado de acuerdo con los requerimientos del Reglamento
europeo, pero evidentemente, sus disposiciones no pueden llegar en muchos
aspectos a un gran nivel de detalle. Esto obliga a Aena a realizar un gran
esfuerzo de planificacién y disefio.

Aena no trabaja de forma aislada en estas tareas, sino que lo hace, como se ha
dicho anteriormente, en estrecha colaboracion con CERMI y asociaciones de
representantes de personas con discapacidad, mediante el desarrollo de
Comisiones de Seguimiento en los distintos aeropuertos.
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La “Guia de sensibilizacion
hacia las personas con
discapacidad” permite
involucrar a todos los

empleados que prestan
servicios en el aeropuerto
en la mejora de la atencién
a las PMR.
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De esta forma se consigue la definicién detallada de procedimientos del servicio
de asistencia a PMR en los Aeropuertos Espafioles segin el momento de la
asistencia de que se trate, abarcando desde la llegada de la PMR al punto de
encuentro designado en el aeropuerto de salida hasta la finalizacién en el punto
de encuentro del aeropuerto de destino.

Estos procedimientos del servicio también se ajustan a las necesidades
concretas de los distintos tipos de discapacidad, con el fin de disponer de
actividades y recursos especificos para las grandes tipologias de PMR que
existen.

Todo ello asegura un proceso completo de prestaciéon del servicio de asistencia a
PMR que infiere en un modo de proceder adecuado para evitar retrasos
innecesarios y trastornos de la PMR, asi como mecanismos para afrontar
posibles eventualidades ante las que sea necesario prestar asistencia adicional.

Como ejemplo de la colaboracion con CERMI en el desarrollo procedimental del
servicio, se ha definido en detalle la forma en que se debe realizar el traspaso de
una PMR desde su silla de ruedas a la silla de ruedas estrecha que se utiliza en
los pasillos de los aviones y desde ésta al asiento del avidn. La correcta
realizacidon de estos traspasos es especialmente importante, puesto que una
manipulacion incorrecta puede llegar a ocasionar lesiones a la PMR.

Existen multiples ejemplos de mejoras en el disefio del servicio de asistencia. Por
ejemplo, recientemente se ha definido el tratamiento que se debe prestar al
perro guia o de asistencia, que en ocasiones acompafia a una PMR y la forma en
la que el agente que presta el servicio de asistencia debe guiar a una persona
con discapacidad visual.

Las mejoras en el disefio del servicio no se limitan a la definicion detallada de los
procesos. También se avanza cada vez mas en las especificaciones técnicas del
equipamiento que se debe utilizar, con el fin de dar un servicio de calidad y
exento de riesgo para la PMR. Una vez mds, Aena no ha trabajado de forma
aislada, sino que ha contado con la colaboraciéon de asociaciones de personas
con discapacidad y de fabricantes de equipos de movilidad.

La formacion de los agentes que prestan el servicio es fundamental para
garantizar la calidad del servicio. Aena ha participado activamente en la
definicion de su plan de formacién. Para ello ha contado, nuevamente, con la
colaboracién de CERMI.

Aena ha definido una serie de indicadores clave que aseguran el seguimiento de
la calidad del servicio. Algunos de estos indicadores tienen su base en los
estandares definidos por la Conferencia Europea de Aviacion Civil (CEAC) en su
documento 30, Parte |, Anexo J sobre Cédigo de Buena Conducta en los Servicios
de Asistencia en Tierra para PMR. En esta linea, se han definido unos objetivos
relativos al tiempo maximo de espera de una PMR hasta que comienza su
asistencia, que varia en funcién de si ha solicitado la asistencia con o sin
preaviso y de si la asistencia es de embarque o de desembarque.

> Implantacion y realizacién

A lo largo de la experiencia de la PMR en el aeropuerto, ésta interactia con
personas que trabajan en diversos puntos del mismo: personal de la compafiia
aérea situado en los mostradores de facturacion, en los controles de seguridad,
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Los distintos medios de
comunicacion e informacién
a PMR, las mejoras en la
accesibilidad en las
infraestructuras, asi como
las herramientas internas de
gestion son claves como
facilitadores de la
prestacion del servicio.
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en las tiendas, restaurantes, etc. Aena es consciente de la importancia de que
todos los trabajadores de los aeropuertos que tengan contacto directo con los
viajeros, pertenezcan éstos a la compafiia o no, conozcan lo que significa cada
discapacidad, asi como las barreras que estas personas encuentran en la
utilizacion de las infraestructuras de los aeropuertos.

Con esta finalidad, Aena ha elaborado y divulgado una “Guia de sensibilizacion
hacia las personas con discapacidad”, dirigida a todo el personal de aeropuertos
y aerolineas que tengan trato directo con los pasajeros.

Aena también ha realizado un gran esfuerzo de comunicacion con el fin de
divulgar el servicio entre todas las personas que puedan necesitarlo. Para ello ha
elaborado folletos relativos a los Derechos del pasajero y asistencia hacia las
personas con movilidad reducida, que ha distribuido en la totalidad de los
aeropuertos.

Estos folletos describen en qué consiste la prestacion de la asistencia y las
diferentes formas en que puede solicitarse, asi como el procedimiento para
reclamar en caso de que la calidad del servicio no haya sido la adecuada. Los
folletos son accesibles desde la web de Aena y se actualizan regularmente. La
ultima versidn se ha realizado en noviembre de 2010.

Aena ha habilitado una web y un call center con el fin de facilitar a las PMR la
solicitud del servicio, asi como otros canales de comunicacion que posibilitan la
formulacidén de reclamaciones o la presentacion de sugerencias.

Por otro lado, Aena ha implantado una herramienta informatica que soporta la
gestion del servicio, permitiendo la recepcién, seguimiento y control de
solicitudes de asistencia a las PMR. Dicha aplicacion facilita la planificacion de las
necesidades de personal en funcién de la demanda, asi como el andlisis de los
indicadores de gestidn definidos.

En los Ultimos afios Aena ha realizado un gran esfuerzo para mejorar la
accesibilidad en todos los Aeropuertos Espafioles instalando entre otros
itinerarios peatonales, pavimentos, pasos de peatones, escaleras, rampas,
ascensores. CERMI, al igual que en otros aspectos del servicio, participa en la
definicion y desarrollo de mejoras de materia de accesibilidad en los
aeropuertos de la red de Aena

Asimismo, ha instalado en todos los aeropuertos puntos de encuentro,
perfectamente senalizados. Estan situados tanto dentro de los edificios
terminales (lado tierra y lado aire), como fuera de ellos (aparcamiento de
vehiculos, acera de llegadas, etc.) y cuentan con los siguientes elementos:

¢ Elementos informativos: planos de aeropuerto y ubicacion, teléfonos,
folletos informativos del servicio adaptados a las distintas tipologias de
PMR.

* Elementos de comunicacién: altavoces y micréfonos, pulsador de
llamada, camara para visualizar al usuario a través de la pantalla ubicada
en la oficina del prestador del servicio y bucle de induccién para personas
con discapacidad auditiva.
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Las Comisiones de
Seguimiento permiten
identificar las
oportunidades de mejora
encontradas en la gestion
del servicio prestado, asi
como extender las mejores
practicas a todos los
aeropuertos.
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> Revisién y control

Aena, como gestor aeroportuario en Espafia, es el responsable ultimo del
seguimiento y puesta en marcha del servicio de asistencia a PMR en los
Aeropuertos Espafoles.

El seguimiento del servicio se garantiza a tres niveles de la organizacién

¢ A nivel estratégico, formando parte de los indicadores incluidos en el
Cuadro de Mando Integral de Aena, donde se incluyen, como se ha
comentado con anterioridad, dos programas especificos dentro del eje
de Calidad y Medio Ambiente: “Desarrollo y mejora en la prestacién del
servicio de asistencia a las personas con movilidad reducida” vy
“Accesibilidad de pasajeros con movilidad reducida (PMR) en
aeropuertos”.

* A nivel operativo y de gestion, integrado en los cuadros de mando de
gestion de la Divisién de Servicios Aeroportuarios y de cada uno de los
Aeropuertos, recogidos en sus Planes Operativos anuales.

e A nivel del Sistema de Gestion de Calidad, garantizado por la
certificacion de calidad de acuerdo a la norma UNE-EN ISO 9001:2008
que han recibido 43 aeropuertos de la red de Aena. En 39 de ellos
alcance de la certificacion incluye la asistencia a personas de movilidad
reducida.

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.

Periédicamente, se llevan a cabo Comisiones de Seguimiento en todos los
aeropuertos. En ellas participan tanto los responsables de la prestacion del
servicio, como CERMI. Este ultimo, en representacién de los intereses y
necesidades de las PMR’s.

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.

Algunas de las cuestiones que se tratan en estas Comisiones de Seguimiento son
las siguientes:

e Seguimiento del servicio prestado y de las asistencias realizadas.

e Analisis de calidad del servicio mediante seguimiento de los siguientes
indicadores: Tiempos de espera, encuestas, reclamaciones, retrasos y
pérdidas de vuelo imputables al servicio.

e Resolucién de incidencias y conflictos.

¢ Toma de decisiones sobre necesidades de evolucidn del servicio, mejoras
propuestas y medidas correctoras.

La revision de la calidad del servicio tiene también en cuenta la opinion de las
PMR. Al finalizar cada servicio de asistencia, se solicita a la PMR que
cumplimente una encuesta que permita conocer su nivel de satisfaccion y
percepcion del servicio prestado. Los excelentes resultados obtenidos en las
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La opinion de los usuarios es
fundamental para Aena con el
objetivo de mejorar dia a dia.

Por este motivo, adquieren
especial relevancia los
resultados de las encuestas
realizadas a los usuarios, asi
como los comentarios
recibidos en las hojas de
reclamaciones presentadas en
cada uno de los aeropuertos.

Desde la puesta en marcha del
servicio, Aena ha obtenido
importantes logros. Uno de

ellos es la alta valoracién del
servicio por parte de los
usuarios, de forma continuada.
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encuestas demuestran el elevado nivel de calidad del servicio de una manera
sostenible en el tiempo, seguin se observa en el apartado E/ Servicio en Cifras.

En todos los aeropuertos de la red se realiza un alto porcentaje de encuestas
sobre el total de las asistencias prestadas. Esta proporcion de encuestas es
similar en salidas y en llegadas y representativa en todos los colectivos de PMR.

Los resultados de las encuestas son introducidas en la herramienta de gestion
del servicio (SGPMR) por los distintos aeropuertos. Esta informacion facilita el
control y seguimiento de la calidad del servicio percibida por los usuarios, ya que
se han definido tanto el valor minimo que puede alcanzar la valoracién media de
las encuestas, asi como el valor minimo que puede alcanzar la valoracion media
anual.

Desde la puesta en marcha del servicio, Aena realiza un seguimiento y control
del mismo mediante la comparacién y analisis de los indicadores de calidad y
satisfaccion de los usuarios y reclamaciones recibidas. Todo ello incide de forma
directa en la adopcion de acciones de mejora continua del servicio.

Es de destacar que AESA (Agencia Espafiola de Seguridad Aérea) ha auditado la
calidad del servicio en 22 aeropuertos de la red de Aena, siendo las pocas no
conformidades detectadas de leve importancia respecto a la prestacion del
servicio, sobre las que Aena ha establecido un plan de accidn.

Aena exige a las empresas que prestan el servicio de asistencia en los
aeropuertos que dispongan de un sistema de gestién de calidad y que éste sea
auditado anualmente por una empresa independiente y ajena a su control para
asi garantizar la objetividad.

Dicha auditoria debe analizar los resultados obtenidos e incluir una propuesta de
acciones de mejora.

Aena, en su afan por la mejora continua del servicio, no se limita a verificar la
calidad del trabajo de las empresas de servicios a las que ha contratado, sino
que también analiza otros aspectos relacionados con el servicio. En este sentido,
verifica periddicamente el grado de cumplimiento de las compafiias aéreas de su
obligacién de informar de la necesidad de asistencia al menos 36 horas antes de
la salida del vuelo, siempre que reciba la solicitud de asistencia por parte de la
PMR al menos 48 horas antes de la salida del vuelo.

Logros

El gran esfuerzo realizado por Aena en la gestion del servicio ha permitido la
consecucion de multiples logros:

e Focalizacién de los esfuerzos en aquellas personas con menor grado de
independencia (los denominados Nivel 1).

* Excelente nivel de calidad percibida de forma sostenida en el tiempo por
parte de las personas que han recibido el servicio, siendo, con gran
diferencia el servicio aeroportuario mejor valorado en Aena.

e Obtencién de buenos resultados en calidad objetiva: nimero de vuelos
retrasados y perdidos por causas imputables al servicio.
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Aena esta haciendo mucho
hincapié en la busqueda de
la excelencia del servicio,
mediante la deteccién de
areas de mejora, que se
materializan en acciones
concretas a desarrollar
durante 2011.
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e Involucracion de diversos grupos de interés, principalmente CERMI, en la
consecucion del objetivo comun de avanzar en la mejora continua de la
calidad del servicio.

* Mejora de la eficiencia interna del servicio, que ha permitido reducir la
tarifa de 0,67€ a 0,55€.

e Formatos accesibles de comunicacién e informacidon sobre el servicio y
existencia en los mismos idiomas que el resto de folletos informativos de
Aena.

Planes de mejora actualmente en marcha

En la actualidad, Aena estd trabajando en varios programas de trabajo, de
obligado cumplimiento a lo largo de 2011, cuyo fin es asegurar la mejora
continua de la calidad del servicio:

e Puesta en produccién de una nueva version de la aplicacién informatica
utilizada en la totalidad de los aeropuertos de la red de Aena para la
gestion de la operativa del servicio. Esta nueva version facilitara la
planificacion de los recursos humanos y técnicos necesarios para la
prestacién del servicio, asi como el posterior andlisis de la informacidn.

* Homogeneizacién de los procedimientos que rigen el servicio de asistencia
a personas con movilidad reducida en la red de aeropuertos, identificando
las mejores practicas e implantandolas en el resto de aeropuertos.

* Aumento del nivel de exigencia en el tiempo maximo de espera. En el caso
de embarques, este tiempo es el comprendido entre el momento en que
una PMR avisa de su llegada a un aeropuerto para que comience su
asistencia y el inicio de la misma. En el caso de desembarques, el tiempo de
espera es el comprendido entre la llegada del avion y la llegada del agente.

e Profundizacion en el conocimiento de las necesidades de las personas con
movilidad reducida que gozan de menor grado de autonomia, gracias a una
intensificacion de la colaboracién con CERMI. Esta colaboracién se
concreta, entre otras iniciativas, en la realizaciéon de encuestas detalladas y
entrevistas en profundidad a personas con distintas discapacidades. El
mayor conocimiento de las necesidades concretas de cada discapacidad
permitird focalizar el servicio en este colectivo, que es el que mas lo
necesita, y adaptarlo a cada discapacidad especifica.

e Mayor divulgacién de las principales caracteristicas del servicio (forma de
solicitarlo, forma de reclamar, gratuidad del servicio, etc.) entre las
personas con discapacidad, con el fin de aumentar el grado de preaviso del
mismo. Un mayor nivel de preaviso redunda en una mayor calidad del
servicio, al favorecer la planificacién de recursos humanos y materiales. Un
ejemplo de esta iniciativa es la introduccidon de informacién sobre el
servicio en la web de CERMI y la existencia de un link desde la misma a la
web de Aena.

e Actualmente los folletos de informacion del servicio de asistencia estan
disponibles en braille en todos los aeropuertos, pero Unicamente en
castellano. En breve, estardn disponibles en braille en todas las lenguas
autondmicas.
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Desde la puesta en marcha
del servicio en agosto de
2008, mas de 2,6 millones
de pasajeros lo han
utilizado. El aseguramiento
de la calidad de este
volumen de actividad exige
un gran esfuerzo de gestion.

Perspectiva

Indicador clave

AE.IHA Aeropuertos Espanoles
y Nawvegacion Agrea
El SERVICIO EN CIFRAS

Desde que Aena comenzé a prestar este servicio de asistencia en julio de 2008
hasta el 31 de diciembre de 2010, se han realizado mas de 2,6 millones de
asistencias en los 43 aeropuertos con trafico comercial de la red de Aena y el
Helipuerto de Ceuta. De media, por cada 10 vuelos operados, se han llevado a
cabo 6 servicios de asistencia.

Para la prestacion del servicio, Aena cuenta en la actualidad con la colaboracion
de 12 prestadores de servicios. Estos han puesto a disposicién un total de 1.500
trabajadores y han realizado un gran despliegue de medios materiales: 95
ambulifts, 100 furgonetas y 1.840 sillas de ruedas.

Aena ha instalado un total de 186 puntos de encuentro accesibles en todos los
aeropuertos, dotados con cdmara y bucles de induccién para facilitar la solicitud
del servicio. 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 no ha escatimado en recursos, definiendo una serie de indicadores
clave que aseguran el correcto seguimiento del servicio.

Contribucién Valor

Otros grupos| 2008

Tendencia (*)

Clientes | Ciudadanos Organizacién delinterés | (ago - dic) 2009
Numero de asistencias totales realizadas '\/ \/ \/ '\/ 527.638 (1.115.040|1.015.186 H
Seguimiento de la
actividad Porcentaje de asistencias a PMR'’s de
el 1 vV vV vV 14,2% 15,7% 16,3% d
CALIDAD PERCIBIDA
Valoracién media de las encuestas de las '\/ '\/ '\/ 4,25 4,75 4,70 6
PMR que han recibido el servicio
Grado de cumplimiento de
objetivos de tiempos maximos de '\/ '\/ '\/ '\/ - - 88% -
espera
NuUmero de reclamaciones en
concepto de prestacion del
servicio por cada millén de V V V \/ 533 207 332 N
. § asistencias
Seguimientodela| £
calidad 5 Numero de reclamaciones en
O |concepto de trato personal por '\/ '\/ '\/ '\/ 27 38 52 N
2 cada milldn de asistencias
a
< |Numero de reclamaciones en
©  [concepto de equipamiento por '\/ '\/ '\/ 30 17 29 N
cada millén de asistencias
NUmero de vuelos retrasados por
causas imputables al servicio V V V \/ ° 253 372 N
Numero de vuelos perdidos por
causas imputables al servicio \/ ° 25 21 z
Seguimiento de la
eficiencia interna . .
y control Mejora en la tarifa '\/ '\/ '\/ +0,02 € -0,12€ z
econémico

(*) Tendencia: A Positiva, N Negativa <> Sin evolucion
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Aena hace un seguimiento
continuado de los
indicadores clave definidos,
con el fin de asegurar la
calidad del servicio.

La disminucién de la
proporcion de asistencias a
PMR de tipologia MAAS
evidencia un mayor
conocimiento de los
usuarios del servicio, asi
como de sus necesidades
especificas.
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Numero de asistencias totales realizadas: el nimero de asistencias realizadas
en 2010 ha disminuido ligeramente respecto a 2009. Es de destacar que Aena no
influye en la demanda del servicio por parte de los usuarios.

Analisis de estos indicadores clave

Porcentaje de asistencias a PMR’s de Nivel 1: Aena ha creado dos niveles, que
agrupan 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 distribucidén de las asistencias por niveles pone en evidencia que las personas
que presentan menor grado de autonomia representan un bajo porcentaje del
total de asistencias realizadas. No obstante, se observa a lo largo del tiempo un
ligero aumento en el porcentaje de asistencias a este colectivo. Aena quiere
poner su foco de atencion en él, por ser el que mas necesita el servicio.

Aena estudia en detalle la evolucién de la proporcidn de cada tipologia de PMR.
Un ejemplo de este esfuerzo por conocer mejor a los usuarios del servicio es el
hecho de que la proporcion de asistencias a PMR de tipologia MAAS (categoria
utilizada cuando no era posible clasificar correctamente a una PMR) ha
descendido de 14,1% en 2008 a 4,6% en 2010. Este mayor conocimiento permite
adaptar mejor el servicio a las necesidades reales de los usuarios.

Valoraciéon 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 a5 (minimo: 1/ maximo: 5).

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

e Lavaloracién 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 ningln caso se acepta que en un aeropuerto la valoracion media
mensual se situe por debajo de 4,0 durante dos meses seguidos.

e Lavaloracion 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 valoracidén por parte de los
usuarios ha sido excelente, muy por encima de la del resto de servicios
aeroportuarios.

Grado de cumplimiento de objetivos de tiempos mdaximos de espera: los
tiempos maximos de espera marcados como objetivo estan en funcién de si la
asistencia es de embarque o de desembarque y de si ha sido solicitada con
preaviso (mds de 36 horas). Aena ha trabajado para superar las barreras
tecnoldgicas que le permiten medir este indicador clave y realizar su correcto
control y seguimiento. Finalmente, desde el afio 2010 se ha podido medir y el
resultado ha sido que el grado de cumplimiento de los objetivos marcados
durante dicho afio ha sido del 88%, lo que evidencia la gran calidad del servicio
en este aspecto.
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Aena ha lanzado en enero
de 2011 un programa de
supervision de los niveles de
calidad in situ, que analiza
aspectos tanto cuantitativos
como cualitativos de la
calidad del servicio.

Aena Aeropuertos Espanoles
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Numero de reclamaciones desglosadas en conceptos prestacion del servicio,
trato personal y equipamiento por cada millén de asistencias: el bajo nimero
de reclamaciones presentadas por los usuarios frente al numero total de
asistencias realizadas pone en evidencia la gran calidad del servicio. A pesar de
que el volumen de reclamaciones sea tan reducido, la tendencia alcista en el
numero de reclamaciones en concepto de trato de personal ha motivado que
Aena, con la colaboracién de CERMI, haya puesto en marcha un plan de
formacion especifico.

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

El nimero de vuelos retrasados es bajo en relacion al numero total de
asistencias realizadas. No obstante, se aprecia un ligero aumento durante 2010,
ocasionado principalmente por un incremento en el aeropuerto de Tenerife Sur
durante el mes de diciembre. Para corregir esta situacion, Aena ha reforzado la
coordinacidn de las operaciones que tienen lugar los viernes, por ser el dia de la
semana en el que realiza el mayor numero de asistencias.

Numero de vuelos perdidos por causas imputables al servicio: Aena mide el
nimero de vuelos que las personas con movilidad reducida han perdido como
consecuencia del servicio recibido. En relacion al numero de asistencias
realizadas, este indicador se ha mantenido en niveles muy bajos a lo largo del
tiempo.

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

Existen ciertos indicadores de la calidad del servicio que deben verificarse in situ.
Para ello Aena ha lanzado un programa de supervisiéon de niveles de calidad 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 minutos y que son siempre solicitadas por la PMR, nunca por el agente.

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
adecuacion del equipamiento empleado a las capacidades especificas de la
persona que recibe el servicio, etc.
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RECONOCIMIENTOS OBTENIDOS

A lo largo de 2010, Aena ha recibido distintos premios y reconocimientos en

Los aeropuertos de Aena se ) e . . .
materia de accesibilidad y asistencia universal.

encuentran en el maximo

nivel de calidad comparados * En Enero de 2011, Aena recibe el premio

Telefénica Ability Awards en la categoria de

Mejor Institucién Publica. Este galarddn se

entrega a aquellas empresas que ponen a la

persona con discapacidad en el centro de la

internacionales recibidos. cadena de valor, al igual que cualquier otro
segmento de clientes y potencian la
innovacién para lograr nuevos modelos de
negocio sostenibles, capaces de cubrir las
demandas de este colectivo.

con los de su entorno.
Prueba de ello, son los
reconocimientos

e En Septiembre 2010, Aena
recibe el premio ‘cermi.es 2010’
en la categoria de “Accesibilidad
Universal” por la implantacion
del servicio de asistencia y
apoyo a pasajeros con
discapacidad en toda su red.
Este premio distingue las
iniciativas realizadas por Aena
en materia de accesibilidad
universal a favor de las personas

con discapacidad. FOTO: Entrega del Premio “cermi.es 2010” al
Presidente de Aena

* Ademads, tres aeropuertos de la red de Aena han recibido el premio al
Mejor Aeropuerto de Europa otorgado por ACI Europe. Este galarddn
valora, entre otros aspectos, la colaboracidn con organizaciones de
personas con discapacidad:

- En Junio de 2010, el aeropuerto de Barcelona recibe el Premio al
Mejor Aeropuerto de Europa en la categoria de mds de 25 millones de
pasajeros, siendo uno de los aspectos mas destacados y valorados la
estrecha colaboracién con organizaciones representantes de personas
con discapacidad.

- Enlos afios 2008 y 2009 este Premio fue concedido a los aeropuertos
de Madrid-Barajas y Palma de Mallorca, respectivamente.

Finalmente, Aena también ha sido felicitada por CERMI en materia de
accesibilidad en algunos aeropuertos espafioles, como el de Zaragoza,
considerando el esfuerzo en la mejora de las posibilidades de acceso de las
personas con discapacidad a todos los servicios del aeropuerto, asi como de las
PMR por el servicio recibido.
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A

MATRIZ DE TRAZABILIDAD CON CRITERIOS DE EVALUACION

A continuacién referenciamos el texto de la memoria a los distintos criterios de evaluacion de la misma.

Criterio de evaluacion

Ubicacion en la memoria

1. Diagnéstico realizado

Desglose del criterio de evaluacién ‘

Descripcion y justificacion del contenido
de la practica asi como de sus objetivos.

FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA CON EL ACCESO
IGUALITARIO AL TRANSPORTE / Introduccién

FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA CON EL ACCESO
IGUALITARIO AL TRANSPORTE / Antecedentes

FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA CON EL ACCESO
IGUALITARIO AL TRANSPORTE / Un servicio estratégico para Aena

EL SERVICIO / Elementos clave del servicio prestado

Alineamiento con la Mision y objetivos
estratégicos de la organizacién y/o unidad
responsable.

FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA CON EL ACCESO
IGUALITARIO AL TRANSPORTE / Un servicio estratégico para Aena

Proceso a través del cual se ha llegado a la
practica presentada: Enfoque,
metodologia y herramienta/s utilizadas
para su desarrollo.

FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA CON EL ACCESO
IGUALITARIO AL TRANSPORTE / Introduccion

FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA CON EL ACCESO
IGUALITARIO AL TRANSPORTE / Antecedentes

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Mejora continua del servicio

EL SERVICIO EN CIFRAS

Ambitos de la organizacién que se han
tenido en cuenta en el proceso de analisis.

FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA CON EL ACCESO
IGUALITARIO AL TRANSPORTE / Un servicio estratégico para Aena /
Ambitos de la organizacidn que han participado en la definicién del
servicio

Demandas y expectativas de ciudadanos,
usuarios y otros grupos de interés.

FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA CON EL ACCESO
IGUALITARIO AL TRANSPORTE / Antecedentes

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Alianzas y otros grupos de
interés

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Mejora continua del servicio

Numero de personas que han participado
en el diagndstico y nivel de
responsabilidad en la organizacion.

FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA CON EL ACCESO
IGUALITARIO AL TRANSPORTE / Un servicio estratégico para Aena /
Ambitos de la organizacidn que han participado en la definicion del
servicio

2. Transparencia en el
servicio y compromiso con
el ciudadano

Evidencias de mejora en el servicio.

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO

RECONOCIMIENTOS OBTENIDOS

Expresion publica de compromisos.

FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA CON EL ACCESO
IGUALITARIO AL TRANSPORTE / Introduccién

FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA CON EL ACCESO
IGUALITARIO AL TRANSPORTE / Un servicio estratégico para Aena /Un
servicio alineado con la Misidn, Vision y Valores Corporativos

Rendicion de cuentas a los ciudadanos,
usuarios del servicio u otros grupos de
interés.

EL SERVICIO

EL SERVICIO / Elementos clave del servicio prestado / Tarifa

Expresion formalizada de los estandares
de servicio esperables o acciones
compensatorias, en su caso.

EL SERVICIO / Elementos clave del servicio prestado

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Mejora continua del servicio

EL SERVICIO EN CIFRAS

Planteamiento de revisidn y seguimiento
de los objetivos, estandares y
compromisos.

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Mejora continua del servicio

EL SERVICIO EN CIFRAS
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Criterio de evaluacién

Desglose del criterio de evaluacién

Aeropuertos Espanoles
y Nawvegacion Agrea

A

Ubicacion en la memoria

3. Comunicacion,
participacion e implicacion

Mecanismos para facilitar y promover de
modo estable y permanente la
comunicacién y la informacién relevante a
los ciudadanos, usuarios y empleados.

EL SERVICIO / Elementos clave del servicio prestado

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Mejora continua del servicio

Desarrollo y utilizaciéon de métodos
adecuados de consulta a ciudadanos,
usuarios, personal, y a otras unidades,
segun proceda.

EL SERVICIO / Elementos clave del servicio prestado

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Mejora continua del servicio

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Benchmarking

Proactividad.

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Mejora continua del servicio

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Planes de mejora
actualmente en marcha

RECONOCIMIENTOS OBTENIDOS

Aplicacion de mecanismos para estimular
la participacion e implicacion de los
usuarios y empleados (entrevistas, foros,
equipos, grupos focales, comités
consultivos, etc.).

EL SERVICIO / Elementos clave del servicio prestado / Canales de
comunicacion

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Benchmarking

Utilizacién de herramientas de consulta
que faciliten la propuesta de ideas,
sugerencias de mejora o quejas tanto
sobre el servicio como sobre el proyecto
en curso.

EL SERVICIO / Elementos clave del servicio prestado / Canales de
comunicacion

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Benchmarking

4. Gestion de recursos y
alianzas

Actuaciones y estrategia en materia de
recursos econémico-financieros y activos
de la organizacidn para conseguir los
objetivos definidos.

EL SERVICIO / Elementos clave del servicio prestado

Eficacia y eficiencia en la gestion de los
mismos.

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO /Logros

EL SERVICIO EN CIFRAS

RECONOCIMIENTOS OBTENIDOS

Sostenibilidad de la iniciativa.

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Mejora continua del servicio

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Planes de mejora
actualmente en marcha

Cooperacion y trabajo conjunto con otras
organizaciones y grupos de interés.

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Alianzas con otros grupos
de interés

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Benchmarking

Planteamientos de benchmarking.

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Benchmarking

5. Igualdad de género

Medidas adoptadas para favorecer la
igualdad de oportunidades entre hombres
y mujeres tanto en el acceso a la
informacion y los recursos como al propio
servicio, asi como en la implicacién
paritaria en los equipos, grupos de
trabajo, comités, etc.

EL SERVICIO / Elementos clave del servicio prestado / Personal

Acciones para eliminar impactos negativos
por razéon de género en ciudadanos y
personal.

EL SERVICIO / Elementos clave del servicio prestado / Personal

6. Resultados en los
ciudadanos

Envergadura o magnitud de la actuacion
asi como el volumen de publico objetivo al
que se encuentre destinada.

FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA CON EL ACCESO
IGUALITARIO AL TRANSPORTE / Antecedentes

EL SERVICIO EN CIFRAS

Datos, después de las mediciones de los
diversos aspectos de la practica y las
actuaciones llevadas a cabo, sobre el
impacto en los ciudadanos: usuarios,

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Mejora continua del servicio

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Logros

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Planes de mejora
actualmente en marcha
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Criterio de evaluacién

Desglose del criterio de evaluacién

Aeropuertos Espanoles
y Nawvegacion Agrea

A

Ubicacion en la memoria

grupos de interés y en la sociedad.

EL SERVICIO EN CIFRAS

Segmentacidn de los datos segun tipos de
destinatarios.

FACTORES CLAVE DEL COMPROMISO DE AENA CON EL ACCESO
IGUALITARIO AL TRANSPORTE / Antecedentes / El servicio de
asistencia a personas con movilidad reducida

EL SERVICIO EN CIFRAS

7. Resultados e impacto en
la organizacion

Valor de los indicadores en relacién con
los objetivos y estandares fijados de
eficacia y eficiencia.

EL SERVICIO EN CIFRAS

Valor de los indicadores de resultados
comparados con los de otras unidades
similares, si procede.

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Benchmarking

EL SERVICIO EN CIFRAS.

Efectos e impacto en el rendimiento de la
organizacion y en sus empleados.

EL SERVICIO EN CIFRAS

RECONOCIMIENTOS OBTENIDOS

Rentabilidad y beneficio de las alianzas
establecidas, en su caso.

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Alianzas con otros grupos
de interés

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Benchmarking

8. Adaptabilidad a otras
organizaciones

Elementos de la practica (objetivos,
metodologia) que podrian ser aplicables a
otras organizaciones.

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Mejora continua del servicio

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Benchmarking

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Logros

Evidencias de su transferencia a otras
organizaciones.

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Benchmarking

Participacion de

benchmarking.

en procesos

LA CALIDAD Y EXCELENCIA DEL SERVICIO / Benchmarking

RECONOCIMIENTOS OBTENIDOS
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Aena Aeropuertos Espafioles
¥y Navegacion Agrea

GLOSARIO DE TERMINOS

Con el fin de identificar las diferentes tipologias de personas con movilidad
reducida y por consiguiente el nivel de asistencia, formacién y ayudas técnicas a
prestar en cada caso, se utilizan unos cédigos internacionalmente reconocidos.

WCHC: pasajeros privados de cualquier movilidad y no
autosuficientes. Deben ser acompafiados a su asiento y necesitan
ayuda personal completa. Si el viaje dura mas de tres horas, se exige
un acompafante.

WCHR: pasajeros que necesitan ayuda durante el traslado entre la
aeronave y la terminal, autosuficientes para embarcar y para
desplazarse dentro de la aeronave.

WCHS: pasajeros que necesitan ayuda entre la aeronave y la terminal y
para embarcar, autosuficientes dentro de la aeronave.

DEAF: pasajeros sordos o con discapacidad auditiva.
BLND: pasajeros con discapacidades visuales.

DEAF/BLND: pasajeros sordo-ciegos para los que se exige un
acompanfante.

STCR: pasajeros en camilla.
DPNA: pasajeros con algun tipo de discapacidad mental.

WCHP: pasajeros que necesita ayuda para llegar a su asiento y que se
puede mover dentro de la aeronave con la ayuda de una silla de ruedas
de a bordo, autosuficiente en sus cuidados personales.

MEDA: pasajeros con su movilidad limitada, debido a motivos clinicos
por desarrollo de ciertas patologias, que se hallan autorizados para
viajar por las autoridades sanitarias correspondientes.

MAAS: todos los demas tipos de pasajeros que requieren asistencia y
que no se hallan contemplados en las categorias anteriores. Es
necesario que detallen la casuistica de su discapacidad.
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