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Las actuales infraestructuras aeronauticas espafolas, aeropuertos, centros de control y demas
instalaciones de ayuda a la navegacioén y circulacion aéreas son el resultado de una larga historia
técnica, operacional, comercial y politico administrativa.

La necesidad de racionalizar e integrar en un Unico ente la gestion, mantenimiento, exploracion y
desarrollo de los aeropuertos y centros de control tuvo como consecuencia la constitucién de Aena en
el afo 1990.

Aena es el logotipo que corresponde al nombre abreviado de la Entidad Publica Empresarial
Aeropuertos Espanfioles y Navegacion Aérea, que nacié con el objetivo de buscar la optimizacion de la
calidad de los servicios aeroportuarios y cuya mision principal es gestionar eficientemente los
Aeropuertos de Interés General y el Sistema de Navegacion Aérea del espacio aéreo espanol. Dentro
de Aena, se encuadra Aena SME, S.A., sociedad mercantil creada en 2011, para gestionar la red de
aeropuertos.

Para conocer el papel que cumple Aena SME, S.A. en la gestién de los aeropuertos, es necesario
entender el concepto de Autoridad Aeroportuaria, que no es otra cosa que el ente responsable de la
gestion y administracion de un aeropuerto, independientemente de la forma juridica que adopte. En el
caso de Espania, ese papel lo cumple Aena SME, S.A. al ser el érgano competente encargado de la
ordenacion y explotacion segura y eficiente de los aeropuertos espafioles.

Dependencia y relaciones institucionales de Aena SME, S.A.
Aena SME, S.A. depende del Ministerio de Fomento.

e En el ambito nacional, mantiene una estrecha colaboracién con la Direccién General de
Aviacion Civil. (DAG) y y con la Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA)

e En el ambito internacional, Aena se relaciona con los organismos legislativos de la Unién
Europea (UE) y con las siguientes organizaciones:

o OACI (Organizacién de Aviacion Civil Internacional).

o CEAC (Conferencia Europea de Control Aéreo)

o EUROCONTROL (Organizacién Europea de Control Aéreo).
o EASA (Agencia Europea de Seguridad de la Aviacion)

En el ambito de las organizaciones que agrupan aeropuertos, se relaciona con el ACI (Consejo
Internacional de Aeropuertos).

En el ambito de las organizaciones que agrupan a operadores del transporte aéreo, se relaciona, entre
otras, con IATA (Asociacion del Transporte Aéreo Internacional).
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Funciones generales de Aena SME, S.A

En materia de aeropuertos:

e Ordenacion, direccion, explotacion, gestion y administracion de los aeropuertos publicos de
caracter civil y de los servicios afectados a los mismos.

e Elaboracién y aprobacion de proyectos, ejecucion, direccion y control de las inversiones en
infraestructuras aeroportuarias.
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Las Direcciones de cada uno de los aeropuertos estan localizados fisicamente, en las oficinas de Aena
SME, S.A., del correspondiente aeropuerto. Cada aeropuerto, segun sus peculiaridades especificas
derivadas de su tamano, localizacion, etc., tiene una organizacion particular, sin embargo, se puede
decir que las dependencias de Aena que, habitualmente, se encuentran en los aeropuertos son:
Gabinete de Direccion, Ejecutivo de Servicio, Comercial, Econémica-Administrativa, Ingenieria y
Mantenimiento, Medio Ambiente, Operaciones, Recursos Humanos, Seguridad, Servicios
Aeroportuarios.

Funciones Generales del Aeropuerto. Agentes

El aeropuerto es una parte fundamental del sistema de transporte aéreo, ya que en él se produce la
interaccion de los tres principales componentes de este sistema:

e El aeropuerto, que incluye a estos efectos los servicios de gestiéon de la navegacion aérea.

e Las compaiiias aéreas.

e Los usuarios

La siguiente tabla, que no es exhaustiva, muestra algunos de los diferentes agentes participantes en la
operacion aeroportuaria y las principales actividades que desarrollan. Debe tenerse en cuenta que
algunos servicios no son realizados directamente por el agente principal porque son subcontratados
con otras empresas.

Programacién de vuelos

Control de transito aéreo
Mantenimiento y gestién de instalaciones
Asignacion de medios

Servicio de Extincion de Incendios (SEI)
Seguridad Aeronautica

Operacion de aeronaves

Mantenimiento de aeronaves

Asistencia al pasajero

Informacion

Facturacion

Embarque/desembarque

Entrega de equipajes

Operador aeroportuario (Aena)

Companias aéreas

Asistencia a la aeronave

Documentacion pre-vuelo

Revisién pre-vuelo

Carga y centrado de la aeronave
Deshielo

Suministro de energia eléctrica
Suministro de aire acondicionado
Limpieza de aeronaves

Empresas de servicios Suministro de combustible de aviacién, catering, mayordomia
Meteorologia Informacion meteoroldgica

Control de pasaportes

Control de aduanas/fiscal

Control de Seguridad

Sanidad exterior

Pago de tasas aeronauticas

Planes de vuelo/control de pasaje a bordo

Agentes de handling

Autoridades

Aviacién general/Tripulaciones
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En un Aeropuerto, desde el punto de vista de las Operaciones Aeroportuarias, se pueden distinguir dos
grandes zonas de actividad: el Lado Tierra y el Lado Aire. La diferenciacion entre ambas partes viene
fundamentalmente derivada de las distintas funciones que en cada lado se realizan. Se puede decir
que cada lado tiene un tipo de cliente diferente, al que se presta atencion segun sus necesidades.

Mientras que en el lado aire el cliente son las aeronaves y todo se mueve alrededor de lo que éstas
necesitan, en el lado tierra los clientes son los pasajeros y sus equipajes y todas las actividades se
dirigen a satisfacer sus necesidades.

Hay que afiadir a lo anterior la existencia de un tercer cliente aeroportuario, la carga.

En general, y segun la definicion de principios de OACI, la operacién, tanto en el lado aire como en el
lado tierra, debe ser segura, rapida y eficaz. Ademas, en el lado tierra debera ser confortable.

EL SISTEMA AEROPORTUARIO
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El Lado Tierra es la parte del aerédromo destinada a dar servicio a los pasajeros. Habitualmente a esta
parte también se le da la denominacion de Area Terminal.

Las tareas en el lado tierra son fundamentalmente de tipo econémico, social, estético, e incluso, legal
(tales como requerimientos y efectos de las regulaciones gubernamentales). Hay que destacar algunas
responsabilidades que Aena, como autoridad aeroportuaria, tiene:

e Proporcionar las infraestructuras necesarias para el correcto desarrollo de las actividades que
en ellas se realizan y mantenerlas en buenas condiciones de uso. Por ejemplo, ofrecer a los
pasajeros salas de espera, aseos, paneles informativos,...

e Establecer relaciones 6ptimas con todas las entidades que realizan su actividad en el Lado
Tierra, como pueden ser:
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o Concesionarios que prestan sus servicios en el lado tierra; es el caso de los comercios,
servicios, etc.

o Organismos de la Administracion encargados de los diversos procesos en los que son
competentes como: inmigracién, seguridad, aduana, salud publica, controles
veterinarios, etc.

o Compaiias aéreas a las que se debe facilitar los medios y el asesoramiento para poder
efectuar sus operaciones.

e Asignar los medios necesarios para el tratamiento de los pasajeros, el equipaje y la carga a
través de las infraestructuras.

El lado tierra comprende todas las instalaciones aeroportuarias distintas de las destinadas al
movimiento de aeronaves; las mas representativas son las siguientes:

A) Viales de acceso, urbanizaciones y estacionamientos de vehiculos
B) Edificio terminal
C) Terminal de carga

Tampoco hay que olvidar las facilidades complementarias que se deben ofrecer, como son las
instalaciones para el mantenimiento y el almacenaje de coches de alquiler, etc.

Viales de acceso, urbanizaciones y estacionamiento de vehiculos

El sistema de accesos del aeropuerto lo constituyen la red de transportes que sirven al aeropuerto
desde los centros urbanos mas proximos y la red de carreteras que llegan hasta él. Este sistema
deberia ser considerado en la planificacion tanto del terminal como del estacionamiento de vehiculos.

La urbanizacion del aeropuerto esta compuesta por viales que unen los distintos edificios y servicios
del aeropuerto, tanto publicos como privados.

El estacionamiento de vehiculos debe disponer de la capacidad suficiente para albergar taxis,
autobuses y vehiculos particulares. Estos aparcamientos se dedicaran tanto para estancias de corta
duracion (mas cercanos al terminal y con mayor tarifa), como de larga duracion (mas alejados del
terminal y con tarifa mas barata). Igualmente se deberia contar con estacionamientos dedicados a los
empleados y trabajadores del Aeropuerto.
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INSTALACIONES Y RELACIONES
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Edificio terminal

El edificio terminal es la parte del lado tierra destinado a servir como conexion a los pasajeros entre los
modos de transporte terrestre (vehiculos, autobuses, tren, metro, etc.) y el modo de transporte aéreo.
Es el lugar donde se realiza la gestion de pasajeros y equipajes.

Dependiendo del volumen de pasajeros, tipo de trafico, etc., pueden existir diferentes configuraciones
de los terminales. Existen terminales en los que el embarque y el desembarque se realizan en un solo
nivel, otros en los que se realiza en dos niveles (embarque y desembarque separados) y, ademas, hay
soluciones intermedias para adaptarlos a diferentes necesidades, como pueden ser, por ejemplo, las

condiciones del terreno.

El edificio terminal de pasajeros cumple diversas funciones importantes, entre las que destacamos:

e Cambio de modo de transporte: proporciona un enlace fisico entre las aeronaves y los
vehiculos de superficie, adaptandose a las caracteristicas propias de ambos.

e Procesador: facilita los recursos necesarios para la facturacion, documentacién y control de

pasajeros y carga.

e Cambio de tipo de movimiento: se agrupan los pasajeros y carga en la salida de la aeronave y

se desagrupan en la llegada.

Ademas, y dependiendo de la estructura de cada aeropuerto, existe un edificio o dependencia
denominada BLOQUE TECNICO que alberga las oficinas de Aena como el Centro de Operaciones y/o
de Coordinacion, oficinas técnicas de compafiias aéreas, de meteorologia, etc.
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DIAGRAMA DE FLUJOS Y RELACIONES FUNCIONALES
EN UN EDIFICIO TERMINAL DE PASAJEROS
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Para ver los aspectos y dependencias del terminal, en primer lugar seguiremos el recorrido de un
pasajero desde que llega al aeropuerto hasta que embarca en el avién:

A) Recorrido de los pasajeros de “Salidas”

Para una mejor comprension del recorrido o flujo de pasajeros que pasan del Lado Tierra al Lado Aire,
conviene observar el esquema del itinerario que recorreria un pasajero desde que llega al edificio
terminal hasta que embarca en la aeronave.

Principales caracteristicas y funciones de cada una de las zonas que atraviesa el pasajero:

1. El pasajero, los visitantes y los equipajes entran en el aeropuerto por la acera, que usualmente
esta cubierta y bordea el sistema de acceso al edificio terminal.

2. A continuacion, accede al vestibulo de salidas, dependencia que abarca principalmente las areas
de espera y circulacién de pasajeros, mostradores de facturacion, servicios publicos, venta de

billetes, etc.

En esta dependencia se realiza la facturacion, que constituye uno de los subsistemas mas
importantes del aeropuerto. En esta operacion, el pasajero procede a dejar su equipaje y a su vez
recibe la tarjeta de embarque (aunque también debe tenerse en cuenta que existe la posibilidad
de facturar (obtencidn tarjeta de embarque) en remoto a través de la web).

Dependiendo de la localizacion de los mostradores en el terminal, existen dos tipos de facturacion:

e Sistema centralizado en un solo lugar.

e Sistema descentralizado, es decir, repartido por varios puntos del edificio terminal.
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Dependiendo de su organizacién y funcionamiento, la facturacion puede ser:

e Facturacion dedicada: los mostradores estan dedicados especificamente a determinadas
aerolineas o vuelos.

e Facturacion mudltiple (simultanea): desde los mostradores se puede facturar cualquier
vuelo. En este caso, hay que prestar especial atencién a los sistemas, equipos y
disponibilidad de espacio fisico del patio de equipajes para la clasificacién de los mismos.

Dependiendo de la disposicion fisica en planta, en el edificio terminal, la facturacion puede ser:

e Facturacion frontal lineal.
e Facturacion frontal pasante.
e Facturacion en islas.

La eleccion de una u otra depende de la anchura y longitud del vestibulo de facturacién, la longitud
de las filas de pasajeros, las areas de circulacion de personas, etc.

DISPOSICION DE LOS TIPOS DE FACTURACION

4—
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LADO TIERRA
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3. Una vez recibida la tarjeta de embarque, se accede a la zona de control de seguridad, en la que
se cumple la funciéon de disuadir o evitar cualquier posible amenaza de seguridad del avion,
tripulacién y pasajeros. En estos controles existen dos tipos de detectores, para identificar
cualquier objeto metalico que pudiera llevar consigo el pasajero:

e Rayos X: para el control de equipaje de mano.

e Arcos magnéticos: para el control de pasajeros.

Los controles pueden estar centralizados o descentralizados.
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4. Una vez realizado el control de seguridad, el pasajero accede a las salas de embarque, lugar en
el que espera antes de dirigirse al avion. Esta zona puede estar formada por:

e Sala comun de embarque.
e Sala de preembarque.

e Sala de transitos: normalmente utilizada para no mezclar a los pasajeros que realizan un
transito en un aeropuerto que no es el de destino, y asi evitarles pasar los controles
gubernamentales que ya han pasado en el aeropuerto de origen.

Estas salas pueden estar separadas, unificadas o combinadas, dependiendo del aeropuerto y del
tipo de trafico.

5. El pasajero pasa a la zona de control de pasaportes donde se realizan los controles de
emigracion. En funcién del destino del vuelo y de la nacionalidad del pasajero el Cuerpo Nacional
de Policia, requerira documentos administrativos diferentes (Documento Nacional de Identidad,
Pasaportes, etc.)

La ubicacion del control de emigracion puede ser de dos formas:

1) Control de emigracion centralizado en una zona dedicada a ello en la sala general de
embarque.

2) Controles de emigracion descentralizados, ubicados en la propia puerta de embarque.

En los vuelos dentro de Espaia y entre paises firmantes del acuerdo SCHENGEN, no se efectiuan
los tramites de Control de Emigracion.

6. EIl acceso al avion, desde estas salas de embarque, se efectia a través de las puertas de
embarque que, dependiendo de la localizacion del avidn, se pueden dividir en:

e Puertas de embarque de contacto: cuando el acceso al avion es directo y se realiza a
través de una pasarela o finger.

e Puertas de embarque remoto: cuando el acceso al avidon se realiza mediante autobus,
jardinera o incluso a pie, si el avion esta cerca del edificio terminal.

7. Finalmente, en el recorrido que realiza el pasajero aparece una zona denominada de
entretenimiento, que esta configurada por el conjunto de tiendas, cafeterias, areas generales de
despedida, etc. Estas zonas pueden ser publicas o privadas, dependiendo de su ubicacion.

FLUJO EN SALIDAS
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B) Recorrido de los pasajeros de “Llegadas”

En este epigrafe se describe el camino inverso, es decir, siguiendo el itinerario que recorreria un
pasajero desde que abandona el avién hasta que sale del aeropuerto.

Cuando una aeronave aterriza en un aeropuerto, se le dirige a través de las rodaduras a un “puesto de
estacionamiento en plataforma” (stand). Alli desembarcan los pasajeros y son trasladados al terminal
de pasajeros.

Para una mejor comprension de este recorrido, o flujo de pasajeros, conviene observar el siguiente
esquema:

Principales caracteristicas y funciones de las zonas que atraviesa el pasajero:

1. Desde el avion, el pasajero accede a través de las puertas de desembarque al edificio terminal.

Dichas puertas, igual que en el epigrafe anterior, pueden ser de desembarque de contacto o de
desembarque remoto, dependiendo del estacionamiento que se le asigne al avion.

2. Tras las puertas de desembarque, en el control de inmigracién se comprueba la documentacion
administrativa exigible para la entrada en el pais a todo pasajero que lo requiera. Los vuelos
procedentes de Espafia o de los paises firmantes del Acuerdo Schengen no son sometidos a este
control de inmigracion.

3. Posteriormente, el pasajero reconoce y retira su equipaje en la zona destinada para ello (zona de
recogida de equipajes).

4. En los desplazamientos internacionales, una vez recogido el equipaje, el pasajero debera pasar,
ademas, el control de aduana, donde se procede a comprobar si las pertenencias que lleva el
pasajero son objeto de aranceles.

Para agilizar los tramites aduaneros, el pasajero puede elegir entre dos circuitos:

e Circuito verde: utilizado por los pasajeros sin bienes que declarar.

e Circuito rojo: utilizado por los pasajeros que importen objetos sujetos a aranceles o
impuestos.

5. Posteriormente, el pasajero accede al vestibulo de “Llegadas”, zona de espera de corta
estancia, destinada a las personas que van a recibir a los pasajeros, asi como para la circulacion
de los mismos.

6. Finalmente, el usuario abandona el aeropuerto a través de las aceras de “Llegadas”, lugar en el
que se encuentran los aparcamientos para taxis, autobuses, etc. En comparacion con las aceras
de salidas, éstas deberian ser mas anchas ya que soportan mayor flujo de pasajeros y los
aparcamientos deberian estar localizados a una distancia suficiente de la salida del terminal para
evitar congestiones.
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FLUJO EN LLEGADAS
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Terminal de carga

Es la zona especifica del Lado Tierra destinada al paso de mercancias por el aeropuerto. A continuacion
se enumeran las zonas de un terminal de carga:

a) En el sentido lado tierra-lado aire:

e Dique de descarga de camiones.
e Entrega de paqueteria.
e Zonas administrativas, de servicios.

e Control de seguridad (cuya ubicacion se adapta a las distintas circunstancias de los Terminales
de carga).

e Consolidacion de cargas (clasificacion y agrupamiento atendiendo a su tipo y destino)
e Zona de almacenamiento en espera.

e Zona de entrega a personal de rampa (preparacion y despacho del vuelo)
b) En el sentido lado aire-lado tierra:

e Zona de recepcion de carga.
e Zona de desconsolidacion (clasificacion y agrupamiento orientado a su entrega al destinatario)
e Zona de almacenaje.

e Zona de control aduanero (incluidos los servicios de inspeccién en frontera) (las dependencias
de inspeccion sanitaria en frontera pueden estar ubicadas en un edificio independiente).

Atencion a Pasajeros, Usuarios y Clientes 13/43



Direccion de Organizacion y Recursos Humanos
Division de Seleccioén

aena Temario Atencion a Pasajeros, Usuarios y Clientes

e Zonas comunes de despacho y servicios.

e Zona de entrega.
Los diferentes flujos de la circulacion de carga son:

* Flujo 1: Carga, que aunque esta considerada como aérea, llega por via terrestre a la terminal de carga
y, por el mismo medio, parte con destino a otro aeropuerto.

* Flujo 2: Mercancia que llega por el lado tierra al terminal de carga y sale en avion.
* Flujo 3: Mercancia que llega en avion al aeropuerto y sale del mismo por el lado tierra.

* Flujo 4: Transferencias de mercancia entre aviones estacionados en la plataforma. En este caso, haya
que aclarar que esta transferencia directa casi nunca ocurre, sino que estas mercancias de conexion
también pasan por el terminal.

* Flujo 5: Entradas/salidas directas sin que la mercancia pase por el terminal de carga.

Shilermia dle Palut Satern e Paqueterta
Area de lmarenap do Area de almacenae de
allo g

Aiea de denacenale g Tt

Heparin e targa
v T

Munlle de Cimmiones

Torminad de Carga (Lufiharca. Fraokiutt),

< LADO AIRE

El Lado Aire es la parte del aerédromo donde se prestan a las aeronaves los servicios necesarios desde
su entrada hasta su salida.

Las principales responsabilidades que Aena tiene en el lado aire son:

Atencion a Pasajeros, Usuarios y Clientes 14/43



Direccion de Organizacion y Recursos Humanos
Division de Seleccioén

aena Temario Atencion a Pasajeros, Usuarios y Clientes

e Proporcionar las infraestructuras necesarias (pistas, calles de rodaje, edificio de bomberos,
Plataforma,...) para el correcto desarrollo de las operaciones que en él se realizan.

e Mantener y cuidar dichas infraestructuras.

e Relacionarse con todos los colectivos o personas que desempenan sus funciones o usan las
instalaciones del lado aire, como sus representantes o supervisores de las companias aéreas,
propietarios de aviones privados, agentes de handling, empresas de limpieza de aviones,
empresas de suministro de combustible, personal encargado del control de trafico aéreo,
personal de meteorologia, etc.

e Asignar puestos de estacionamiento de aeronaves.

Vigilar el cumplimiento de la normativa de seguridad.

Desde el punto de vista fisico, el Lado Aire se corresponde con el Area de Movimiento, que es la parte
del aerédromo que ha de utilizarse para las operaciones de estacionamiento, despegue, aterrizaje y
rodaje o movimiento en tierra de aeronaves.

El Area de Movimiento esta integrada por la Plataforma y el Area de Maniobras que, a su vez, esta
constituida por la pista y las calles de rodaje. A continuacién se definen cada una de éstas:

e La Plataforma es el area definida del aerédromo terrestre, destinada a dar cabida a las
aeronaves, para los fines de embarque o desembarque de pasajeros, correo o carga,
abastecimiento de combustible, estacionamiento o mantenimiento.

e El Area de Maniobras es la zona del aerédromo que se usa para el despegue, aterrizaje y
rodaje de aeronaves, excluyendo la plataforma.

e La Pista es el area rectangular definida en un aerédromo terrestre, preparada para el aterrizaje
y el despegue de las aeronaves.

e Las Calles de Rodaje son las vias definidas en un aerédromo terrestre, establecidas para el
rodaje de aeronaves y destinada a proporcionar enlace entre una y otra parte del aerédromo.

AREA DE MOVIMIENTO
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Programacion

Cada temporada, las compafiias aéreas solicitan SLOTS aeroportuarios para realizar sus vuelos. Estos
slots se conceden a las companias teniendo en cuenta los parametros de capacidad de cada
aeropuerto.

Del ajuste de las peticiones de SLOT aeroportuario de las compafiias aéreas a estos parametros se
elabora la programacion diaria, que sirve como base para la planificacion, preasignacion de medios y
para el seguimiento en tiempo real de las operaciones.

En aquellos aeropuertos con responsabilidad en la asignacion, pero que a veces tienen una presencia
imprevista de algun vuelo esporadico, el mecanismo de aceptacion es similar y los parametros definidos
serviran para admitir o rechazar el vuelo.

Rutas de inspeccion de medios operacionales y facilitacion
Clasificacion de los medios a inspeccionar

En el conjunto de las operaciones, entendemos como medios todo aquello que sirve para hacer éptimo
el flujo de pasajeros, equipajes y carga a través de los aeropuertos, es decir, las instalaciones que,
consideradas como herramientas, sirven para el tratamiento de los distintos flujos que se producen.

Los medios existentes en los terminales de pasajeros se clasifican en Operacionales y de Facilitacion.
Se consideran medios Operacionales a aquellos cuyo fallo afecta directamente a la asignacion de
medios segun la planificacion del aeropuerto o aquellos otros que puedan dificultar el flujo de pasajeros
a través de las diferentes plantas y zonas del terminal.

Los medios de Facilitacién son aquellos que le permiten una estancia mas cémoda al pasajero en el
terminal.

A continuacion se detalla una clasificacion de estas dos categorias de medios, consistente en la
asignacion de diferentes niveles segun las consecuencias que conlleva su disfuncién o degradacion:

Operacional 1. Equipos o instalaciones que su fallo provoca cambios de asignacion de medios en
tiempo real y/o retrasos en la programacion de los vuelos:

e Mostrador de facturacion.

e Cintas de facturacion.

e Mostradores de embarque.

e Puertas de embarque.

e Pasarelas fijas y moviles.

e Cintas de recogida de equipajes (hipodromos).

e Puertas automaticas de entrada/salida a las salas de recogida de equipajes.

e Escaleras de acceso a las salas de recogida de equipajes.
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e Hipdédromos patio de carrillos.
e Controles de seguridad.
e Emigracion, inmigracion y aduana.

e Bloques monitores de informacion de vuelos (fallo total del bloque).
Operacional 2. Equipos o instalaciones que su fallo provoca dificultades graves en el flujo de pasajeros:

e Ascensores.

e Rampas mecanicas.

e Bloques monitores de informacion de vuelos (fallo parcial del bloque).

e lluminacion (fallo general).
Operacional 3. Equipos o instalaciones que su fallo provoca dificultades en el funcionamiento normal
del terminal y al flujo de pasajeros:

e Escaleras mecanicas.

e Pasillos moviles.

e Puertas automaticas (accesos plantas salidas y llegadas).

e Mostrador de zona, informacién Comparnias.

e Dispositivos comunicacion - puntos PMR.

e Puntos de dispensacion de carros portaequipajes.

Facilitacion 1. Son aquellos medios o servicios que afectan a las condiciones basicas que hay que
proporcionar al pasajero:

Dispositivos de autofacturacion.
e Puesto de informacion de Aena.
e Aseos.

e Seifializacion.

e Aire acondicionado y calefaccion.

e Mobiliario y extensores.
Facilitacion 2. El resto de servicios que proporciona el aeropuerto

e Salas VIP Aena.

e Relojes.

e Paramentos horizontales, verticales y acristalamientos.
e Lectores tarjetas tornos.

e Teléfonos.
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Los controles de Seguridad y de Pasajeros se han incluido dentro del grupo Operacional 1, puesto que
el nimero de los que se encuentran en funcionamiento afecta directamente al flujo de pasajeros. La
inspeccién consistird en observar que dichos controles no haya aglomeracion excesiva de pasajeros.
En el supuesto de que no estén todos los puestos de control operativos y existieran aglomeraciones, el
agente que realice la inspeccidon debera comunicar dicha anomalia.

La clasificacion de los lectores de tarjetas, en el caso de que los hubiera, depende de su ubicacion. Los
lectores de tarjetas que sirven para dar acceso a los pasajeros por las puertas de embarque se han
incluido dentro del grupo Operacional 1, puesto que su disfuncion puede crear problemas de seguridad
y de accesos de los pasajeros al avion al no existir camino alternativo. La misma consideracion tienen
las puertas automaticas de entrada/salida a las salas de recogida de equipajes.

Los puestos de informacion de las compafiias aéreas y de reclamacion de equipajes se han incluido
dentro del grupo Operacional 3, ya que el funcionamiento de los equipos es responsabilidad del

aeropuerto.

Objeto de la inspeccion

En la siguiente tabla se especifica, a modo de ejemplo, cédmo se podria realizar la inspeccién de los
medios mencionados en el apartado anterior, en el supuesto de que existieran en el aeropuerto:

Mostradores de facturacion (Operacional 1)

Cintas transportadoras de facturacion
(Operacional 1)

Control de seguridad (Operacional 1)

Control de pasaportes (emigracion, inmigracion)
Control de aduana (Operacional 1)

Mostradores de embarque
(Operador 1)

Puertas de embarque
(Operacional 1)

Cintas de recogida de equipajes
(Operacional 1)

Alimentador: accionamiento pedal, en su caso.
Ordenador, impresion tarjetas embarque: mediante
tarjeta test.

Teléfono: comprobacion linea.

Bascula: comprobacion funcional.

Pantalla informacion compafiia y vuelo: comprobacion
visual

Comprobacién visual en funcionamiento.

Consultar funcionamiento con personal.

Consultar funcionamiento con personal.

Ordenador: Comprobacién con codigo

Tarjeta apertura embarque: tarjeta test

Lector tarjeta embarque: botén test

Pantalla informacién vuelo: comprobacion visual
Teléfono: comprobacion linea

Monitor vuelos: comprobacion visual

Megafonia: comprobacién encendido y funcional

Tarjeta puerta: comprobar apertura puerta

Teléfono: comprobar linea

Monitor informacién sala equipajes: comprobacion visual
Puertas manuales: comprobacién apertura

Aire acondicionado: comprobacién funcional
lluminacioén: comprobacion visual

Comprobar mediante botdén de encendido su entrada en
funcionamiento.
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Puertas automaticas (Operacional 1) Comprobar apertura en el sentido de uso.
Pantallas de informacién de vuelos (Operacional 2) | Comprobacion visual.
Paneles de informacion (Operacional 2) Comprobacion visual.
Ascensores publicos (Operacional 2) Comprobar respuesta a llamada.
Escaleras mecanicas (Operacional 3) Comprobacion visual de funcionamiento.
Cintas y rampas transportadoras Comprobacion visual de funcionamiento.
(Operacional 3)
Lector de tarjetas (Operacional 1) Comprobacién apertura puerta mediante tarjeta
Dispositivos ~ comunicacion - puntos PMR | Comprobacion de funcionamiento (llamada al

(operacional 3) Comprobacion de funcionamiento | intercomunicador)

(Ilamada al intercomunicador)
AINES | CEPEiSREdn - CEES  [PeREEEs Comprobacion visual de funcionamiento
(Operacional 3)

Dispositivos de autofacturacion (Facilitacion 1) Comprobacion visual de funcionamiento

Puesto de informacién Aena Ordenador: comprobacion sistema

(Facilitacion 1) Teléfono: comprobacion linea

Relojes (Facilitacion 2) Comprobacion visual

Teléfonos publicos (Facilitacion 2) Comprobacion linea

Aseos/bafios (Facilitacion 1) Qomprobacién apertura puertas, estado de fontaneria y
limpieza

Senalética (Facilitacion 1) Comprobar buena conservacion, iluminaciéon

lluminacion - fallo general sala Comprobacion visual

(Operacional 2)

Aire acondicionado y calefaccion (Facilitacion 1) Comprobacion funcional

Cristaleros, paramentos verticales y Comprobar buena conservacion, limpieza.

pavimento (Facilitacion 2)

Mobiliario general de salas Comprobar buena conservacion, limpieza.

(Facilitacion)

Conviene resaltar la especial relevancia que tiene conocer el estado de funcionamiento de los
mostradores de facturacion para realizar la asignacion diaria de medios. El procedimiento de inspeccion
propuesto consiste en una primera inspeccion exhaustiva de todos los mostradores, que se debera
realizar antes de la hora prevista para el comienzo de la facturacion en cada uno de los mostradores
asignados.

Como se podra apreciar, ciertos elementos como aseos, sefalizacién, mobiliario, etc., que se
encuentran dentro del grupo de Facilitacion, su inspeccién consistira basicamente en comprobar su
estado de conservacion y limpieza; por lo que se realizaran con una menor frecuencia.

Medios necesarios para la inspeccion
El trabajador encargado de realizar las inspecciones dispondra, en su caso, dependiendo del Centro:

e Plano detallado correspondiente a la ruta, en la que se indicara el recorrido a realizar y la
situacion de todos los elementos que deben revisarse.

e Hojas de ruta donde anotar el resultado de la inspeccion. En dichas hojas se detallaran cada
uno de los elementos a verificar, segun el orden en que se encuentran siguiendo la ruta que
figura en el plano.
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Si el trabajador detectara el incorrecto funcionamiento de cualquier medio operacional, debera
comunicarlo inmediatamente a la oficina correspondiente y anotarlo en su hoja de ruta; cuando la
anomalia o averia detectada haya sido reparada en su servicio, debera registrarlo igualmente en su
hoja de ruta.

Al finalizar la ruta, el trabajador (AAPUC) entregara, en su caso, las hojas de inspeccién al encargado
de los terminales.

Situacion operativa del Aeropuerto

Como venimos comentando en puntos anteriores, para realizar la asignacion de medios
correspondiente, ademas de los criterios de la neutralidad y transparencia que un proceso de este tipo
debe tener, el conocimiento de qué prestaciones proporciona el aeropuerto debe ser mantenido al dia
en la Unidad de Facilitacion. Los datos correspondientes a la situacion operativa se pueden obtener:

e Através de la informacion contenida en el AIP (con sus actualizaciones por NOTAM) y llevando
un registro de los datos de interés operativo que hayan sido modificados por la publicacién de
algin NOTAM.

e A través del teléfono, las incidencias que no estan recogidas en AIP. Por ejemplo, una averia
en la cinta de equipajes o en una pasarela, etc. A través de los datos de los sistemas de
seguimiento del funcionamiento de las diversas instalaciones (Scada, Gestion SATE, etc) y de
los gestores de incidencias.

Control y atencion de reclamaciones
1. General

Las quejas y reclamaciones representan una forma de participacion de los pasajeros y usuarios de los
Aeropuertos, que Aena considera esencial para la mejora de la prestacion de sus servicios, y de las
que aprende y obtiene informacién para conseguir la calidad que quiere ofrecer, por ello su tratamiento
merece un atencién especial, y se facilitan distintos canales para su presentacion, tanto fisica como
electrdnica (en este ultimo caso a través del Portal de Servicios Telematicos).

Los aeropuertos, como espacios publicos donde se prestan servicios, deberan disponer y dar la
publicidad necesaria a la existencia de Hojas de Reclamaciones.

Definiciones

Se distingue:

- Queja: manifestacion de disconformidad de un pasajero con cualquier asunto relacionado con
la utilizacién del Aeropuerto y sus servicios y el transporte aéreo, que no conlleve solicitud de
indemnizacién o contraprestacion econdémica.

- Reclamacién: manifestaciéon de disconformidad de un pasajero con cualquier asunto
relacionado con la utilizacién del Aeropuerto y sus servicios y el transporte aéreo, que conlleve
solicitud de indemnizacion o contraprestacion econdmica. Reclamaciones de responsabilidad
patrimonial.
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Canales de recepcioén de reclamaciones

Para un correcto tratamiento y registro de las quejas y reclamaciones y garantizar la correcta
trazabilidad por parte del pasajero se deben tener en cuenta aquellas interpuestas a través de:

e Hojas de reclamaciones de Aena

e Hojas de reclamaciones de las Comunidades Auténomas que lo requieran legalmente

e Escrito convencional recibido en el aeropuerto o en cualquier otro centro o dependencia de
Aena, incluido el Registro General de la organizacién

e Portal de Servicios telematicos de Aena

Hojas de sugerencias si el tono/contenido de éstas es mas queja/reclamacion
2. Hojas de reclamaciones de Aena
Formato

Las Hojas de Reclamaciones de Aena constan de tres (3) ejemplares autocopiativos, quedando como
a continuacion se detalla:

‘ COLOR ‘ Pie de pagina
12 hoia Blanco “Ejemplar para el Aeropuerto” /
) (toma de datos) “Airport copy”
I “Ejemplar para el Organismo o Empresa responsable” /
22 hoja Rosa “ ; NNy ”
Copy for responsible organization or company
3% hoja Verde EJempI?r para el Recla,fnante /
Customer copy

Identificacion de las Hojas de Reclamaciones

Las Hojas tienen una serie formada por una letra y cuatro cifras y un numero de cinco cifras.

Ubicacién y difusién
Las Hojas de Reclamaciones se situaran en un lugar de facil acceso para los usuarios del Aeropuerto.
Como minimo en:

e Salas de espera.

e Oficinas de informacién/puestos de informacién

e Parking.

e Salas VIP.
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En la medida de lo posible en:

e Mostradores de facturacion.

e Salas de embarque.

e Aduanas.

e Filtros de seguridad.

e Salas de recogida de equipaje.
Asimismo, se colocaran letreros anunciando la existencia de las Hojas de Reclamaciones a disposicion
de los usuarios, que cumplan con la normativa de Sefialética en vigor, en los lugares mas significativos

del Aeropuerto. Como minimo sera obligatorio colocar dichos letreros, en los mostradores de
informacién al publico.

Hojas de Reclamaciones inservibles

Aquellas hojas que por cualquier circunstancia queden inservibles no deberan ser destruidas, se
anularan y archivaran por la persona responsable de la gestion de las reclamaciones.

Recomendaciones a tener en cuenta a la hora de recoger una hoja de reclamacion:

e El pasajero debe escribir con letra clara y de la manera mas concisa posible.

e Es importante asegurarse de que el pasajero cumplimenta los datos identificativos, al menos
el nombre y fecha de la incidencia, asi como una direccion postal completa o una direccion de
correo electrénico, en la Hoja de Reclamaciones.

e Utilizar una hoja distinta para cada queja/reclamacion.

e En caso de vuelos charter es importante poner el nombre y la direccién del tour operador y de
la agencia de viajes.

Si se reclama indemnizacion por dafios y perjuicios se debe expresar e indicar la cantidad reclamada
0, €n su caso, que se cuantificara en un momento posterior. Deben referirse los nombres y cargos de
los testigos de lo ocurrido. Asimismo, y si fuera posible, el responsable del Aeropuerto designado a tal
fin debera verificar lo sucedido en presencia del reclamante para que constate, de modo inmediato, los
dafos fisicos y/o materiales causados.

Clasificacion de las quejas / reclamaciones por responsable de la actividad

Las quejas o reclamaciones que se presentan en el Aeropuerto/Aena, atendiendo a la empresa
responsable de la actividad, podemos clasificarlas en:

1. Companias Aéreas

Cuando se producen incidencias relacionadas con el contrato de transporte suscrito entre el pasajero
y la Compafia Aérea, tales como retrasos, cancelaciones, denegacion de embarque, cambio de clase,
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pérdida o deterioro de equipajes, modificaciones de horario, mala calidad del servicio, escalas
imprevistas, etc.

2. Tour Operadores y Agencias de Viaje
Caso analogo al punto anterior.
3. Concesionarios Comerciales y Agentes de Handling

En esta categoria estan incluidas las quejas/reclamaciones relacionadas con la actividad de los Agentes
Handling y las Compaiiias Aéreas prestadores de los servicios de asistencia en tierra.

4. Actividad Comercial (Concesionarios)

Comprenden todas las quejas/reclamaciones relacionadas con la actividad de empresas que prestan
servicios comerciales en las instalaciones de Aena (concesionarios de tiendas y restauracion) y que no
son gestionados directamente por ésta (Salas VIP de Aena, WIFI y Parking).

5. Espacio aéreo y navegacion

Comprenden todas las quejas/reclamaciones responsabilidad de la Entidad Publica Empresarial
ENAIRE relacionadas con el control de transito aéreo, de la informacién aeronautica y de las redes de
comunicacion, navegacion y vigilancia necesarias para que las compafias aéreas y sus aeronaves
vuelen de forma segura, fluida y ordenada por el espacio aéreo espafiol.

6. Actividad aeroportuaria de Aena

Comprenden todas las quejas/reclamaciones derivadas de la actividad competencia de Aena, es decir,
las relacionadas con los servicios operacionales, servicios aeroportuarios, plataforma y area de
movimientos, campo de vuelos y area terminal. Se incluyen también las actividades comerciales
gestionadas por Aena (Salas VIP de Aena, WIFI y Parking).

No es responsabilidad de AENA recoger reclamaciones sobre Companias Aéreas, Tour Operadores y
Agencias de Viaje, Operadores de Handling, Actividad Comercial (Concesionarios) o Espacio Aéreo y
Navegacion.
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OACI ha determinado una serie de abreviaturas y codigos para su utilizacion en el ambito mundial en
los siguientes servicios:

e Servicio de Informacion Aeronautica.
e Servicio de Telecomunicaciones Aeronauticas.
e Mensajes Meteoroldgicos en lenguaje claro.

e Mensajes de Planes de Vuelo y asociados.

Los documentos ofrecen la informacién de dos modos: cifrado y descifrado, lo que permite su uso tanto
para la creacion de un cédigo, como para su interpretacion.

Abreviaturas y Cédigos (Doc. 8400)

Las abreviaturas se utilizaran siempre que sean apropiadas y su uso simplifique y facilite las
comunicaciones.

Las abreviaturas que deben emplearse son las publicadas en el DOC. 8400 de OACI.

Las abreviaturas mas comunmente utilizadas en el Servicio Fijo Aeronautico se encuentran en el
Manual de procedimientos AFS (Comunicaciones).

Dentro de los cddigos existentes esta el codigo NOTAM, que se utilizara con frecuencia.
Indicadores de Lugar (Doc.7910)

El indicador de lugar es un grupo de clave de 4 letras formulado de acuerdo con las disposiciones
prescritas por la OACI y asignado al lugar geografico en que esta situada una estacion fija aeronautica.

Los indicadores de lugar se asignan por los Estados y la OACI verifica que estén de acuerdo con los
principios relativos a la "Formulacion" y asignacion de indicadores de lugar".

Composicion de los indicadores de lugar:
> Primera Letra

La primera letra del indicador de lugar sera la letra asignada al area de encaminamiento de Servicio
Fijo Aeronautico dentro de la cual esté situado el lugar, con la excepcion de que, cuando el lugar esté
servido unicamente por un solo centro de comunicaciones situado en otra area de encaminamiento de
AFS, la primera letra sera la que esté asignada al area dentro de la cual esta situado dicho centro de
comunicaciones.

El mundo se divide en areas de encaminamiento de los AFS que no se superponen. A cada una de
ellas se le asigna una letra distinta de identificacion.
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Los limites de estas areas no tienen que coincidir forzosamente con los de un Estado, territorio o FIR
(Regiones de Vuelo), sino que se deciden solamente teniendo en cuenta los requisitos de AFS a fin de
facilitar en el mayor grado posible las operaciones de encaminamiento del trafico de mensajes.

» Segunda Letra

La segunda letra del indicador de lugar sera la letra asignada al Estado o territorio (o parte del mismo)
dentro del cual esté situado el lugar, con la excepcion de que, cuando el lugar esté servido Unicamente
por un solo centro de comunicaciones situado en otro Estado o territorio, la segunda letra sera la que
esté asignada al Estado o territorio dentro del cual esta situado dicho centro de comunicaciones.

A cada Estado o territorio se le asigna una letra distinta de identificacion para poder diferenciar dicho
Estado o territorio de otros Estados o territorio que se encuentren en la misma area de encaminamiento
AFS.

» Terceray Cuarta Letras

Cuando en un mismo Estado o territorio las estaciones del servicio fijjo de telecomunicaciones
aeronauticas estén enlazadas con un centro de comunicaciones, deberia asignarse la tercera letra del
indicador de lugar de modo que facilite las operaciones de encaminamiento hacia dicho centro de
comunicaciones.

Respecto a la cuarta letra, cada Estado asignara ésta segun desee, de modo que facilite el
encaminamiento a los centros del Servicio Fijo Aeronautico.

Ejemplos:
L Zona de encaminamiento, que abarca parte del area Mediterranea.
E Espana

MD Madrid/Barajas
G Zona de encaminamiento, que abarca parte de Africa.
C Canarias

TS Tenerife/Sur
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A continuacién se relacionan los cédigos OACI correspondientes a Aeropuertos Espafioles:

AEROPUERTO DE MADRID-CUATRO

AEROPUERTO DE A CORURNA Leco  LEROPY LECU
AEROPUERTO DE ALBACETE LEAB g‘gFEOPUERTO DE MALAGA-COSTADEL | | pyq
AEROPUERTO DE ALICANTE-ELCHE LEAL | AEROPUERTO DE MELILLA GEML
AEROPUERTO DE ALMERIA LEAM | AEROPUERTO DE MENORCA LEMH
AEROPUERTO DE ASTURIAS LEAS | foROPLERTS Do dIONFLORITE: LEHC
AEROPUERTO DE BADAJOZ LEBZ Qiffgggim RSHARANS LEPA
AEROPUERTO DE BARCELONA-EL PRAT LEBL | AEROPUERTO DE PAMPLONA LEPP
AEROPUERTO DE BILBAO LEBB  AEROPUERTO DE REUS LERS
AEROPUERTO DE BURGOS LEBG | AEROPUERTO DE SABADELL LELL
AEROPUERTO DE CORDOBA LEBA  AEROPUERTO DE SALAMANCA LESA
AEROPUERTO DE EL HIERRO GCHI  AEROPUERTO DE SAN SEBASTIAN LESO
ﬁggg:tﬁ'«:&giﬁggﬁmco GARCIA LEGR  AEROPUERTO DE SANTANDER LEXJ
AEROPUERTO DE FUERTEVENTURA GCFV SE%%PSL%ER%TO DIE SRRSO R
AEROPUERTO DE GIRONA-COSTABRAVA  LEGE  AEROPUERTO DE SEVILLA LEZL
AEROPUERTO DE GRAN CANARIA GCLP | AEROPUERTO DE SON BONET LESB
AEROPUERTO DE IBIZA LEB | AEROPUERTO DE TENERIFE NORTE GCXO
’SER“?UPF%TO INTERNACIONAL REGION LEMI | AEROPUERTO DE TENERIFE SUR GCTS
AEROPUERTO DE JEREZ LEJR  AEROPUERTO DE VALENCIA LEVC
AEROPUERTO DE LA GOMERA GCGM | AEROPUERTO DE VALLADOLID LEVD
AEROPUERTO DE LA PALMA GCLA | AEROPUERTO DE VIGO LEVX
AEROPUERTO DE LANZAROTE GCRR  AEROPUERTO DE VITORIA LEVT
AEROPUERTO DE LEON LELN | AEROPUERTO DE ZARAGOZA LEZG
AEROPUERTO DE LOGRORNO LELO  HELIPUERTO DE CEUTA GECE
AEROPUERTO DE ADOLFO-SUAREZ LEMD | HELIPUERTO DE ALGECIRAS LEAG

MADRID-BARAJAS
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La atencion al pasajero es uno de los valores esenciales de Aena.

En los mostradores de informacion de los aeropuertos los pasajeros podran consultar el nuevo texto de
los Derechos del Pasajero, con las modificaciones correspondientes al Reglamento CE 261/2004
(sobre Compensacion y Asistencia en el caso de denegacion de embarque y cancelacion o gran retraso
de los vuelos, en vigor desde el 17 de febrero de 2005), y al Instrumento de ratificacion del Convenio
de Montreal para la unificaciéon de ciertas reglas para Transporte Aéreo internacional (en vigor desde
el 28 de junio de 2004).

4 Vuelos y reservas:

o Agencias de viajes: a la consulta de un vuelo o una reserva del mismo, la agencia de
viajes debera de informar al usuario de:

= Diferentes opciones disponibles para efectuar el desplazamiento, en el orden
siguiente:

e Vuelos sin escalas
e Vuelos con escalas, pero sin cambio de aeronave
e Vuelos de conexion

e Todas las tarifas existentes en las diferentes lineas aéreas, tal y
como se anuncian.

o Sielbillete se reserva directamente, tanto la agencia de viajes como la compaiiia aérea
deberan informar sobre:

= Laidentidad de la compania que prestara realmente el servicio, si es distinta
de la companiia mencionada en el billete.

= Los cambios de aeronave durante el proyecto.
= Las escalas durante el desplazamiento.

= Las transferencias entre aeropuertos durante el desplazamiento.
4 Tarifas:

o La tarifa aérea es el precio que se paga por el contrato de transporte de origen al de
destino.

o Los ciudadanos espafoles, asi como los de los demas Estados miembros de la Union
Europea o de otros Estados firmantes del Acuerdo sobre el Espacio Econémico
Europeo o de Suiza, sus familiares nacionales de terceros paises beneficiarios del
derecho de residencia o del derecho de residencia permanente y los ciudadanos
nacionales de terceros paises residentes de larga duracién, que acrediten su condicion
de residente en las Comunidades Autdnomas de Canarias e llles Balears y en las
Ciudades de Ceuta y Melilla, tendran derecho a obtener bonificaciones en las tarifas
de los servicios regulares de transporte aéreo de pasajeros, siempre que se realicen
entre su lugar de residencia y el resto del territorio nacional.
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En estos casos, la compafia aérea esta autorizada a comprobar en la facturacién o en el embarque la
identidad de la persona cuyo nombre figura en el billete con la documentacion personal que acredite su
identidad. En caso de discrepancia la compafiia aérea denegara el transporte utilizando dicho billete.

< El billete:

o Es el titulo de transporte con el que se formaliza el contrato de transporte celebrado
entre el pasajero y la companfia aérea.

o Este contrato da derecho al pasajero a ser transportado junto con su equipaje de
acuerdo con las CONDICIONES GENERALES DE TRANSPORTE de la compafiia
aérea, que pueden consultarse en sus oficinas, y que se encuentran resumidas en el
documento denominado billete de pasaje, y que también son de aplicacion al billete
electrénico.

< Tramites aeroportuarios

o Al llegar al aeropuerto, el pasajero debera, aunque no lleve equipaje, dirigirse a los
mostradores de facturacion, con el fin de que, previa presentacion de su billete, le sea
entregada la tarjeta de embarque, en ese momento la compafiia le acepta como
pasajero (El pasajero también puede obtener su tarjeta de embarque en remoto a
través de la pagina Web de la compafiia aérea).

o La hora limite de aceptacion de vuelo, se refiere al tiempo minimo de antelacion a la
hora programada de salida, en que el pasajero debe haber sido admitido al vuelo, tener
facturado su equipaje y estar en posesion de la tarjeta de embarque.

o La facturacion del equipaje se debe realizar en el mostrador asignado a la compafiia
aérea al efecto, en donde se le entrega la tarjeta de embarque. El transporte de
equipaje, hasta un limite, estd incluido en el precio del billete. Las compafiias aéreas
fijan el peso maximo por persona que figura en el billete.

o Existe una serie de productos que estan prohibidos llevar en el equipaje, entre los que
se destaca:

= Armas, municidn de cualquier tipo, bengalas.
= Objetos punzantes.

= Corrosivos, como acidos, alcalis, acumuladores eléctricos, mercurio o
instrumentos que lo contengan.

= Materiales radioactivos, o maletas con sistema de alarma incorporado.
= Gases comprimidos, inflamables, no inflamables o venenosos.
= Liquidos y sdlidos inflamables.

= Normalmente existe una relacion general de productos que no pueden ser
transportados en poder de la compaiiia.
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o Los animales domésticos pueden ser aceptados como equipaje, abonando la tarifa
correspondiente, en su caso, con independencia de la franquicia a que tenga derecho
al pasajero. Como norma general, estos animales deben ir facturados y estibados en
la bodega del avion, donde iran colocados en un recipiente o contenedor que puede
ser obtenido en algunas compafiias aéreas. Es conveniente que cuando el pasajero
realice la reserva o compre el billete, ya sea en la compafiia aérea o en la agencia de
viajes, comunique su intencion de llevar un animal doméstico a bordo y que se informe
de las condiciones concretas para su transporte (documentacion de identificacion,
vacunacioén, microchip, etc.).

o Siviaja con su perro-guia o perro de asistencia, éste podra embarcar con el pasajero
sin cargo adicional alguno. Basta con que vaya debidamente equipado con bozal, collar
y correa. En el caso de que viaje en cabina, ira junto al pasajero en el lugar que se le
asigne por la tripulacion. No obstante, debera tener en cuenta las regulaciones
nacionales sobre perros de asistencia si viaja desde un pais distinto a Espafia, ya que
estas normas pueden obligar a que el perro de asistencia viaje en bodega.

4 Retrasos:

El Reglamento (CE) 261/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de febrero (en
vigor desde el dia 17 de febrero de 2005), establece normas comunes sobre compensacion y
asistencia a los pasajeros aéreos en caso de denegacion de embarque y de cancelacion o gran
retraso de los vuelos, y se aplica:

En el caso de que el vuelo salga de:
o un aeropuerto comunitario, o

o un aeropuerto situado en un pais no comunitario -cuyas normas no dispongan
compensaciones y asistencia- con destino a un aeropuerto comunitario y el
transportista encargado de efectuar el vuelo sea comunitario.

Siempre que el pasajero:

o disponga una reserva confirmada en el vuelo, disponiendo de un billete (impreso o
electrénico) o de otra prueba de que ha sido aceptada y registrada por la compaiiia
aérea, y se presente a facturacion en las condiciones requeridas y a la hora
indicada previamente y por escrito, incluso por medios electrénicos (en el caso de
no indicarse hora alguna, con una antelacion minima de 45 minutos respecto de la
hora de salida), o

o haya sido transbordado del vuelo para el que disponia de una reserva a otro vuelo.
Y se vea afectado por un retraso con respecto a la hora de salida prevista de:
o 2 horas o mas en el caso de todos los vuelos de 1.500 kildmetros o menos, o

o 3 horas o mas en el caso de todos los vuelos intracomunitarios de mas de 1.500
kilometros y de todos los demas vuelos de entre 1.500 y 3.500 kilémetros, o
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o 4 horas o mas en los vuelos no comprendidos en los apartados anteriores.

El transportista aéreo encargado de efectuar el vuelo le ofrecera la asistencia indicada en el
apartado "Derecho a atencidon" de Sobreventa, pero unicamente ofrecera alojamiento en hotel
y el transporte entre el aeropuerto y el lugar de alojamiento cuando la salida prevista del vuelo
alternativo sea como minimo al dia siguiente a la hora previamente anunciada.

uando el retraso sea de 5 horas como minimo, la companiia ofrecera al pasajero el reembolso
en 7 dias del coste integro del billete al precio en el que se compro, correspondiente a la parte
del viaje no efectuada (es decir, si decide no volar), y a la parte del viaje efectuada, si el vuelo
ya no tiene razén de ser segun el plan de viaje inicial del pasajero, y, si procede, un vuelo de
vuelta al primer punto de partida lo mas rapidamente posible.

El derecho a compensacién por retrasos no estd contemplando en el Reglamento (CE)
261/2004. Sin embargo, el Tribunal de Justicia de la Unién Europea (TJUE), el 19 de noviembre
de 2009, dicté una sentencia mediante la cual se puede invocar el derecho a ser compensado
econdomicamente de acuerdo a lo previsto en el articulo 7 del Reglamento (CE) 261/2004, en
determinados supuestos de retraso.

Para reclamar dicha indemnizacién debe dirigirse a la compafiia aérea. Y, en caso de no recibir
contestacion o no estar de acuerdo con la misma, puede acudir ante los tribunales
competentes.

<4 Cancelaciones

De acuerdo con el Reglamento (CE) num. 261/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo, de
11 de febrero, cuando se produzca la cancelacion de un vuelo (es decir, la no realizacién de un
vuelo programado y en el que habia reservada al menos una plaza) que salga de:

e un aeropuerto comunitario, o

e un aeropuerto situado en un pais no comunitario -cuyas normas no dispongan
compensaciones y asistencia- con destino a un aeropuerto comunitario y el
transportista encargado de efectuar el vuelo sea comunitario.

Siempre que el pasajero:

e disponga de una reserva confirmada en el vuelo, disponiendo de un billete (impreso o
electronico) o de otra prueba de que ha sido aceptada y registrada por la compafia
aérea, y se presente a facturacion en las condiciones requeridas y a la hora indicada
previamente y por escrito, incluso por medios electrénicos (en el caso de no indicarse
hora alguna, con una antelacion minima de 45 minutos respecto de la hora de salida),
o}

e haya sido transbordado del vuelo para el que disponia de una reserva a otro vuelo.
El transportista aéreo encargado de efectuar el vuelo ofrecera:

e |a asistencia que se indica en los apartados "Derecho al reembolso 0 a un transporte
alternativo” y "Derecho a atencion” de Sobreventa (pero Unicamente ofrecera
alojamiento en hotel y el transporte entre el aeropuerto y el lugar de alojamiento cuando
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la salida prevista del vuelo alternativo sea como minimo al dia siguiente de la salida
programada del vuelo cancelado).

e la compensacién que se indica en el apartado "Derecho a compensacion" de
Sobreventa, excepto en los siguientes casos:

1. La compafiia aérea encargada de efectuar el vuelo no esta obligada a pagar
una compensacion si puede probar que la cancelacién se debié a circunstancias
extraordinarias que no podrian haberse evitado incluso si se hubieran tomado todas
las medidas razonables.

2. Se haya informado al pasajero de la cancelacién al menos con 2 semanas de
antelacion con respecto a la hora de salida prevista.

3. Se le haya informado de la cancelacion con una antelacion entre 2 semanas y
7 dias con respecto a la hora de salida prevista y se les ofrezca un transporte alternativo
que les permita salir con no mas de 2 horas de antelacion con respecto a la hora de
salida prevista y llegar a su destino final con menos de 4 horas de retraso con respecto
de la hora de llegada prevista.

4. Se le haya informado de la cancelacion con menos de 7 dias de antelacion con
respecto a la hora de salida prevista y se les ofrezca tomar otro vuelo que les permita
salir con no mas de 1 hora de antelacion con respecto a la hora de salida prevista y
llegar a su destino final con menos de 2 horas de retraso con respecto a la hora de
llegada prevista.

Corresponde a la comparia aérea encargada de operar el vuelo la carga de la prueba de haber
informado al pasajero de la cancelacién del vuelo asi como del momento en que se le ha
informado.

Siempre que se informe a los pasajeros de la cancelacion debera darse una explicacion relativa
a los posibles transportes alternativos.

En el caso de que un viaje combinado se cancele y el motivo no sea la cancelacion del vuelo,
este Reglamento no se aplica.

4 Denegaciéon de embarque (sobreventa)

El Reglamento (CE) num. 261/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de febrero
de 2004, establece normas minimas aplicables en caso de denegacién de embarque (negativa
a embarcar a pasajeros en un vuelo, aun cuando éstos tengan una reserva confirmada en dicho
vuelo y, excepto en el caso de cancelacion, se hayan presentado en la facturacion dentro del
plazo y en las condiciones requeridas o hayan sido transbordados por una compariia aérea o
un operador turistico, salvo que haya motivos razonables para denegar su embarque, tales
como razones de salud o de seguridad o la presentacién de documentos de viaje inadecuados).

Se aplica cuando el vuelo salga de:

e un aeropuerto comunitario, o
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e un aeropuerto situado en un pais no comunitario -cuyas normas no dispongan
compensaciones y asistencia- con destino a un aeropuerto comunitario y el
transportista encargado de efectuar el vuelo sea comunitario.

Siempre que el pasajero:

e tenga una reserva confirmada en el vuelo, disponiendo de un billete (impreso o
electrénico) o de otra prueba de que ha sido aceptada y registrada por la compafia
aérea, y se presente a facturacién en las condiciones requeridas y a la hora indicada
previamente y por escrito, incluso por medios electrénicos (en el caso de no indicarse
hora alguna, con una antelacion minima de 45 minutos respecto de la hora de salida),
o

e haya sido transbordado del vuelo para el que disponia de una reserva a otro vuelo.

Cuando una compafia aérea prevea que tendra que denegar el embarque en un vuelo, en
primer lugar debera pedir que se presenten voluntarios que renuncien a sus reservas a cambio
de determinados beneficios, en las condiciones que acuerden con la compania, y que también
tienen derecho al reembolso o a un transporte alternativo.

El voluntario es aquella persona que se haya presentado para el embarque en las condiciones
establecidas y acceda, a peticion de la compafia aérea, a renunciar voluntariamente a su
reserva a cambio de determinados beneficios.

Solamente si el numero de voluntarios no es suficiente, la compafiia aérea podra denegar el
embarque a los pasajeros contra la voluntad de éstos y debera compensarles inmediatamente
y prestarles asistencia y ofrecerles el reembolso del billete o transporte alternativo, de acuerdo
con los siguientes apartados:

Derecho a compensacion

El pasajero tiene derecho a compensacioén soélo en el caso de cancelacion de vuelos o
denegacion de embarque.

Las compensaciones por parte del transportista encargado de efectuar el vuelo son las
siguientes:

o 250 euros para los vuelos intracomunitarios y extracomunitarios de hasta
1.500 kilémetros.

o 400 euros para todos los vuelos intracomunitarios de mas de 1.500
kilbmetros y para los vuelos extracomunitarios de entre 1.500 y 3.500
kildbmetros.

o 600 euros para los vuelos extracomunitarios de mas de 3.500 kilometros.

La compensacion se efectuara en metalico, transferencia bancaria electrénica,
transferencia bancaria, cheque o, previo acuerdo firmado por el pasajero, bonos de
viaje u otros servicios.
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La compafia aérea encargada de efectuar el vuelo podra reducir en un 50 por ciento
las compensaciones anteriores cuando el transporte alternativo ofrecido permita la
llegada hasta el destino final con una diferencia en la hora de llegada respecto a la
prevista para el vuelo inicialmente reservado:

Derecho de reembolso o a un transporte alternativo

El pasajero tiene derecho al reembolso del importe del billete o a un transporte
alternativo en caso de retraso de vuelos superior a las 5 horas (Unicamente si decide
no volar), cancelacion de vuelos o denegacion de embarque.

Derecho a atencion

Los pasajeros tienen reconocido el derecho de atencién en caso de retraso de vuelos
superior a 2 horas, cancelacién o denegaciéon de embarque.

La compafiia aérea ofrecera gratuitamente a los pasajeros comida y refrescos
suficientes, en funcién del tiempo que sea necesario esperar, y dos llamadas
telefonicas, télex o mensajes de fax, o correos electronicos.

Ademas, se ofrecera gratuitamente alojamiento en un hotel cuando sea necesario
pernoctar una o varias hoches o sea necesaria una estancia adicional a la prevista por
el pasajero, y ofrecera el transporte entre el aeropuerto y el lugar de alojamiento.

Cambio de clase

Si la companiia aérea encargada de efectuar el vuelo acomoda a un pasajero en una
plaza de clase superior a la contratada no solicitara ningin pago suplementario,
mientras que si acomoda a un pasajero en una clase inferior rembolsara en el plazo de
siete dias el 30 por ciento del precio del billete del pasajero para todos los vuelos de
1.500 kilébmetros o menos, el 50 por ciento para todos los vuelos intracomunitarios de
mas de 1.500 kildbmetros (excepto vuelos entre el territorio europeo y los territorios
franceses de ultramar) y para todos los demas vuelos de entre 1.500 y 3.500 kilémetros,
o el 75 por ciento para todos los vuelos distintos de los anteriores.

Obligacién de informar a los pasajeros de sus derechos

De acuerdo con el Reglamento (CE) 261/2004, las compafias aéreas velaran porque
en el mostrador de facturacion se exponga, de forma claramente visible para los
pasajeros, un anuncio con el siguiente texto:

"En caso de denegacion de embarque, cancelacion o retraso de su vuelo superior a
dos horas, solicite en el mostrador de facturacion o en la puerta de embarque el texto
en el que figuran sus derechos, especialmente en materia de compensacion y
asistencia."

La compafiia aérea que deniegue el embarque o cancele un vuelo debera proporcionar
a cada uno de los pasajeros afectados un impreso en el que se indiquen las normas en
materia de compensacion y asistencia.
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También debera proporcionar un impreso equivalente a cada uno de los pasajeros
afectados por un retraso de al menos 2 horas.

Esta informacion debera aplicarse utilizando los medios alternativos adecuados para
personas invidentes o con deficiencias visuales.

<4 Reclamaciones sobre el equipaje

La recepcion del equipaje facturado sin protesta por parte del pasajero constituye presuncion,
salvo prueba en contrario, de que el mismo ha sido entregado en buen estado y de conformidad
con el documento de transporte.

Es fundamental que en el caso de incidencias con el equipaje facturado (destruccion, pérdida,
deterioro o retraso), el pasajero acuda inmediatamente al mostrador de la compania aérea o
su agente handling (empresa de asistencia en tierra a las compafias aéreas) para formular en
ese momento la protesta correspondiente, cumplimentando el impreso denominado Parte de
Irregularidad de Equipaje (P.1.R.), requisito necesario para hacer constar la incidencia ocurrida
y para la tramitacién por la compania aérea.

Con independencia de la cumplimentacién del P.I.R. antes de abandonar el aeropuerto,
dispone de los siguientes plazos para la presentacion de reclamaciones:

e En caso de averia, el pasajero debera presentar al transportista una protesta
inmediatamente después de haber notado el dafo y, a mas tardar, dentro de un plazo
de siete dias para el equipaje facturado a partir de la fecha de su recepcion.

e En caso de retraso, la protesta debera hacerse, a mas tardar, dentro de veintitn dias
a partir de la fecha en que el equipaje haya sido puesto a disposicion del pasajero.

Toda reclamacion debera hacerse por escrito y ser entregada o expedida dentro de los plazos
citados.

Si no recibe contestacion de la compania o ésta no le satisface, puede acudir a los tribunales
en el plazo de dos afos a partir de la llegada de la aeronave o del dia en que hubiese debido
llegar.

En el caso de que comprobase que algun objeto de su equipaje ha sido sustraido, debe
interponer lo antes posible una denuncia en la comisaria de policia.

4 Pasajeros especiales

Las companias aéreas dispensan un trato especial a ciertos tipos de pasajeros como los nifios
que viajan solos, mujeres embarazadas, enfermos, personas que puedan tener en ciertos
momentos algun problema de movilidad, etc.

Para que la compafiia pueda ofrecer las ayudas pertinentes es necesario informar de las
circunstancias especiales del pasajero en el momento de hacer la reserva y de adquirir el billete.

e Personas con movilidad reducida (PMRS)
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En cumplimiento del Reglamento (CE) 1107/2006 del Parlamento Europeo, se puso en marcha,
a partir del 26 de julio de 2008, en todos los aeropuertos europeos un servicio de atencién a
los pasajeros con movilidad reducida (PMR).

Esta medida comunitaria supone un gran avance social para las personas con discapacidad y
por esta razén, se han dispuesto todos los recursos econémicos, materiales y humanos
necesarios para hacer posible que en todos los aeropuertos espafioles se preste un servicio de
calidad que garantice que todas las personas puedan disfrutar del transporte aéreo entre
cualquier punto de la geografia europea, sea cual sea su discapacidad.

El pasajero con movilidad reducida es aquél cuya movilidad esté limitada a efectos de la
utilizacion de un medio de transporte debido a cualquier discapacidad fisica (sensorial o de
locomocion, 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 pasajeros.

El reglamento recoge, entre otros aspectos, la responsabilidad de los gestores aeroportuarios
en la atencion en los aeropuertos a las personas con movilidad reducida. Este hecho supone
un cambio radical con respecto al modelo anterior, en el que las compariias aéreas asumian la
responsabilidad de la prestacion de este servicio a través de las companiias de asistencia en
tierra.

De manera genérica, el servicio o asistencia a recibir por parte del pasajero con movilidad
reducida consiste en:

o En el aeropuerto de salida: Recogida en el punto de encuentro de la persona y
ayuda con su equipaje de mano, y acompanamiento al mostrador de facturacion,
asistencia en los tramites necesarios para facturar, acompafiamiento hacia la zona
de embarque, pasando los controles de seguridad, aduanas, etc. necesarios;
embarque en el avién y desplazamiento hasta el asiento designado en el mismo.

o En el aeropuerto de llegada: Ayuda con el equipaje de mano, desplazamiento
desde el asiento hasta la puerta del avién y desembarque; desplazamiento hacia
la sala de equipajes, pasando los controles necesarios, y desde aqui,
desplazamiento hasta un punto de encuentro en el aeropuerto de destino (si éste
se encuentra en un Estado miembro de la Unién Europea).

o Enlos transitos/conexiones se prestara la asistencia necesaria para realizar con
éxito el transito o la conexion, incluyendo, si procede, maniobras de embarque,
desembarque, traslados por la terminal, etc.

e Pasajeros enfermos

En el caso de algunos pasajeros enfermos, corresponde al servicio médico de la compaiia
aérea estudiar la posibilidad de que puedan viajar o no, y en qué condiciones han de hacerlo.

Su transporte podra hacerse en camilla o acomodado en una o mas asientos, debiendo
consultar con la compafiia aérea las condiciones y tarifas aplicables en cada caso. Cuando el
transporte se realice en camilla, tendra que ir acompafiado obligatoriamente de una persona.

e Mujeres en estado de gestacion
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Las compafiias aéreas recomiendan no efectuar viajes en avion cuando el periodo de gestacion
supera las 36 semanas. En cualquier caso, antes de organizar su viaje, consulte con su
compafiia y tenga en cuenta que eventualmente la pasajera gestante debera firmar un
Descargo de Responsabilidad de la compafia ante cualquier eventualidad que surja derivada
de su estado.

e Menores de doce afios
Como regla general, deberan viajar acompanados de una persona mayor de edad.

Si el nifio ha cumplido los cinco afios podra viajar solo, siempre y cuando la persona
responsable del menor firme un Descargo de Responsabilidad y garantice que en el aeropuerto
de llegada se hara cargo de él un adulto previa identificacion.
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ASQ (de las siglas en inglés Airport Service Quality) es un programa de encuestas desarrollado por ACI
(Airports Council International) que establece, a nivel internacional, un marco de referencia para valorar
la experiencia del pasajero en el aeropuerto.

Las encuestas al pasajero se realizan directamente en el aeropuerto. Una vez recogidos los resultados,
se comparan con los de los demas aeropuertos participantes, y se crean una serie de indicadores de
desempefio para informar al aeropuerto de aquello que el pasajero valora mejor y peor.

Conocer estos valores de referencia le permite al aeropuerto:

Tener una idea independiente sobre sus servicios e infraestructuras
Identificar areas de mejora

Entender las necesidades de sus pasajeros, sus prioridades y expectativas
Priorizar oportunidades de mejora

Establecer y monitorizar objetivos de mejora

Gestionar el cambio de forma eficaz

Los aeropuertos que participan obtienen informacién acerca de:

Como valoran los pasajeros los servicios del aeropuerto

Qué aspectos son particularmente importantes para los pasajeros

Como es un aeropuerto en comparacion con otros a nivel internacional

Como evolucionan las percepciones y prioridades de los pasajeros con el tiempo

Las encuestas miden 34 atributos distintos, con los que el pasajero valora aspectos relacionados con
la calidad de servicio, y su satisfaccion general con el aeropuerto en una escala de 1 (muy baja) a 5
(excelente), junto con preguntas relacionadas con el perfil del pasajero. El cuestionario esta disponible
en 45 idiomas.

Estos son algunos puntos basicos de la metodologia del programa ASQ:

- Los cuestionarios son autocompletados por los pasajeros en las puertas de embarque, por lo
que no se trata de una entrevista.

- Los vuelos a encuestar estan preseleccionados. La seleccidon de vuelos se basa en el trafico,
las rutas y las compafiias aéreas del aeropuerto participante para obtener una muestra
representativa de todas las salidas desde este aeropuerto durante un periodo determinado.

- La muestra de encuestas a realizar la crea ACl y se llama Sample Plan.

- Laencuesta de ASQ cubre todos los dias de operacién del aeropuerto, cada dia de la semana
y se distribuye de manera uniforme dentro de cada mes del trimestre.

- El Sample Plan constituye la base para la recopilacion de datos de ASQ al indicar el numero
de cuestionarios que se recopilaran para cada par aerolinea-destino. El nUmero minimo de
cuestionarios que deben recopilarse durante un trimestre determinado es de 350 (1400
cuestionarios al afio).

- El Sample Plan se calcula con la misma base de datos de vuelo en todos los aeropuertos del
mundo y con la misma metodologia.
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A

Todo suceso, relacionado con la utilizacion de una aeronave, que ocurre dentro del periodo
comprendido entre el momento en que una persona entra a bordo de la aeronave, con intencién de
realizar un vuelo, y el momento en que todas las personas han desembarcado, durante el cual:
a) cualquier persona sufre lesiones mortales o graves a consecuencia de:
e hallarse en la aeronave o sobre la misma, o

e por contacto directo con cualquier parte de la aeronave, incluso las partes que se
hayan desprendido de la aeronave, o

e por exposicion directa al chorro de un reactor,

excepto cuando las lesiones obedezcan a causas naturales, se las haya causado una persona
a si misma o hayan sido causadas por otras personas, o se trate de lesiones sufridas por
pasajeros clandestinos escondidos fuera de las areas destinadas normalmente a los pasajeros
y la tripulacion;

b) la aeronave sufre dafios o roturas estructurales que reducen su resistencia estructural, su
performance o sus caracteristicas de vuelo; y que normalmente exigen una reparacion
importante o el recambio del componente afectado,

Aeropuertos Espafoles y Navegacion Aérea esta configurada como una Entidad Publica Empresarial,
que tiene competencia en la ordenacion, direccién, coordinacién, explotacion, gestiéon y administracion
de los servicios de transito aéreo y en la explotacion y administracion de los aeropuertos.

Area definida de tierra o de agua, destinada total o parcialmente a la llegada, salida y movimiento en
superficie de aeronaves.

Toda maquina que puede sustentarse en la atmdsfera por reacciones del aire que no sean las
reacciones del mismo contra la superficie de la tierra.

Se considera aeropuerto a todo aerédromo en el que exista, de modo permanente, instalaciones y
servicios con caracter publico para asistir de modo regular al trafico aéreo, permitir el aparcamiento de
aeronaves y reparaciones de material aéreo, y recibir o despachar pasajeros y carga.

Todo aeropuerto designado como puerto de entrada o salida para el trafico aéreo internacional, donde
se llevan a cabo los tramites de aduanas, inmigracién, sanidad publica, reglamentacion veterinaria y
fitosanitaria, y procedimientos similares.

Agencia Estatal de Seguridad Aérea

Empresa que presta las actividades de asistencia en tierra en los aeropuertos.
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Oficinas del Servicio de Informacion Aeronautica, emplazadas en aeropuertos y centros de control,
encargadas de recopilar la informacion originada en los mismos para ser posteriormente incluida en
diferentes publicaciones. En el caso concreto de las AlO de los aeropuertos, también tienen como
mision suministrar a los usuarios informacion previa al vuelo y recopilar las deficiencias detectadas por
las tripulaciones en el transcurso de sus operaciones.

Publicacién expedida por cualquier Estado, o con su autorizacion, que contiene informacién
aeronautica, de caracter duradero, indispensable para la navegacion aérea.

Servicio responsable de recopilar y publicar toda la informacion aeronautica necesaria, que garantice
la seguridad y eficacia de las operaciones aéreas en un Estado.

Oficina creada con objeto de recibir los informes referentes a los servicios de transito aéreo y los planes
de vuelo que se presentan antes de la salida.

Servicio de Transito Aéreo

Se produce cuando una compafiia realiza su propio handling.

Todas las operaciones de aviacion civil que no sean servicios aéreos regulares, ni operaciones no
regulares de transporte aéreo, por remuneracion o arrendamiento.

C

Via definida en un aerédromo terrestre, establecida para el rodaje de aeronaves y destinada a
proporcionar enlace entre una y otra parte del aerédromo.

E

Parte de las instalaciones aeroportuarias correspondiente al lado tierra, que comprende el vestibulo de
llegadas, mostradores de facturacién, control de pasaportes, salas de embarque, zonas de
entretenimiento, etc.

Duracién prevista de un vuelo, desde su salida hasta la llegada al aeropuerto de destino.
Persona, organismo o empresa, que se dedica, o propone dedicarse a la explotacion de aeronaves.

Hora estimada de llegada de un vuelo a su destino
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Hora estimada de salida de un vuelo

Hora estimada de despegue

Servicio de Informacion de Vuelo

H

Se denomina handling a todas las actividades de asistencia en tierra en los procesos de conexion entre
los medios de transporte terrestre y aéreo.

El CTOT se calcula afadiendo a la hora estimada de fuera de calzos (EOBT), el tiempo de rodaje
definido para cada aeropuerto y la demora, si existiese, debida a medidas de control de afluencia.

Hora prevista en la cual la aeronave iniciara el desplazamiento asociado con la salida.
Hora programada de llegada.

Hora programada de salida.

Hora real de llegada.

Hora real de salida.

Grupo de letras o cifras, 0 una combinacién de ambas, idéntico al distintivo de llamada de una aeronave
para las comunicaciones aeroterrestres o dicho distintivo expresado en clave, que se utiliza para
identificar aeronaves en las comunicaciones entre centros de servicios de transito aéreo.

J

Persona nombrada por una comparia aérea con el fin de cubrir las necesidades de gestion y relaciéon
con entidades externas a las companias.
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L

Es la parte del aer6dromo donde se presta a las aeronaves todos los servicios necesarios entre su
entrada y su posterior salida.

Es la parte del aer6dromo en el que fundamentalmente se presta servicio a los pasajeros.
Delimita la superficie de la plataforma apta para soportar el peso de las aeronaves.

Esta linea bordea el area destinada al movimiento de las aeronaves (incluidas calles de rodaje en
plataforma y los accesos a los puestos de estacionamiento) y la separa de areas destinadas a otros
propdsitos y que pueden contener obstaculos para las aeronaves.

M

Es el area donde el pasajero se separa de su equipaje y recibe la tarjeta de embarque.

N

Aviso distribuido por medios de telecomunicaciones, que contiene informacion relativa al
establecimiento, condicion o modificacion de cualquier instalacién aerondutica, servicio, procedimiento
o peligro, cuyo conocimiento oportuno es esencial para el personal encargado de las operaciones de
vuelo.

(0,

Organizacion de Aviacién Civil Internacional. Se trata de un organismo especializado de la Naciones
Unidas que fija las normas y reglamentos internacionales necesarios para que el transporte aéreo sea
seqguro, regular, eficaz y econdémico.

Dependencia establecida para suministrar servicio de control de transito aéreo a los vuelos controlados
que lleguen a uno o mas aerédromo o salgan de ellos.

Oficina que tiene como mision la 6ptima utilizacion de las capacidades disponibles en los aeropuertos
de soberania espafiola, coordinando las horas previstas de llegada y salida de todos los vuelos
comerciales, evitando asi congestiones y retrasos.
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P

Rampa actuada mecanicamente y ajustable, para proporcionar a los pasajeros acceso directo entre las
aeronaves y el edificio terminal.

Area rectangular definida en un aerédromo terrestre, preparada para el aterrizaje y el despegue de las
aeronaves.

Establecimiento de procedimientos para coordinar las actividades de los servicios aeroportuarios con
los de otras dependencias en la comunidad circunvecina, que podrian ser de ayuda al acudir a una
emergencia que ocurra en el aeropuerto o en su vecindad.

Informacién especificada que, respecto a un vuelo proyectado o a parte de un vuelo de una aeronave,
se somete a las dependencias de los servicios de transito aéreo.

Area definida en un aerédromo terrestre, destinada a dar cabida a las aeronaves, para los fines de
embarque o desembarque de pasajeros, correo o0 carga, abastecimiento de combustible,
estacionamiento o mantenimiento.

S
Sistema de ayuda a la decision para la asignacion de medios aeroportuarios.
Zonas donde esperan los pasajeros antes de pasar a la aeronave.
Ensayo del plan y revision de los resultados a fin de mejorar la eficacia del plan.
Sistema de Informacion al Publico.
Servicio de control de transito aéreo para los vuelos controlados en las areas de control.

La aplicacion del Convenio Schengen entrafia la supresion de los controles en las fronteras interiores,
entre los Estados de la Union Europea firmantes del mismo, y el traslado de estos a las fronteras
exteriores. Es decir, el objetivo es la creacion de una zona de libre circulacion, el Espacio Schengen,
con eliminacion de las fronteras interiores y el reforzamiento de las exteriores.
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T

Toda transmision, emision o recepcion de signos, sefales, escritos, imagenes, sonidos o informaciones
de cualquier naturaleza por hilo, radioelectricidad, medios 6pticos u otros sistemas electromagnéticos.

Es el periodo comprendido entre el Ultimo domingo de octubre y el Ultimo sabado anterior al ultimo
domingo de marzo.

Es el periodo comprendido entre el ultimo domingo de marzo y el ultimo sabado anterior al ultimo
domingo de octubre.

Parte del lado tierra que se ocupa del paso de mercancias por el aeropuerto.

Horario utilizado por todas las estaciones del servicio de telecomunicaciones aeronauticas y los
servicios de Transito Aéreo basado en el huso horario del meridiano de Greenwich, con fines de
coordinacion horaria mundial.

Dependencia establecida para suministrar servicio de control de transito aéreo al transito de aerédromo.

Todas las aeronaves que se hallan en vuelo, y las que circulan por el area de maniobras de un
aerédromo.

Todo el transito que tiene lugar en el area de maniobras de un aerédromo, y todas las aeronaves que
vuelen en las inmediaciones del mismo.

Nota: Se considera que una aeronave esta en las inmediaciones de un aerédromo cuando esta dentro
de un circuito de transito de aerédromo, o bien entrando o saliendo del mismo.

4

Lugar de espera para las personas que van a recibir a los pasajeros. Esta area esta provista de
informacion sobre transportes, alquiler de vehiculos, bancos, etc. y tiene conexiéon con la acera de
llegadas y el exterior.

Punto de entrada al terminal que comprende areas de espera, circulacion de visitantes y pasajeros,
servicios publicos, venta de billetes, etc.

Distancia determinada por las condiciones atmosféricas y expresada en unidades de longitud, a que
pueden verse e identificarse durante el dia objetos prominentes no iluminados y durante la noche
objetos prominentes iluminados.

Atencion a Pasajeros, Usuarios y Clientes 43/43



	MÓDULO 0: Aspectos Organizativos de Aena SME,  S.A.
	MÓDULO 1: El Aeropuerto
	MÓDULO 2: El Aeropuerto como sistema operativo
	MÓDULO 3: Operaciones Aeroportuarias
	MÓDULO 4: Códigos OACI
	MÓDULO 5: Derechos del pasajero
	MÓDULO 6: Encuestas de Satisfacción del Pasajero
	MÓDULO 7: GLOSARIO

