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Derechos del pasajero (2/2)
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Viaje aéreo y salud

Consulta médica previa:

e operacion quirurgica reciente

e piernas escayoladas

e Infartado, trastornos circulatorios

e iInsuficiencia respiratoria

e sinusitis cronica, otitis

e alergia respiratoria, congestiones nasales

e Viajes superiores a tres horas
e acompanado en camilla
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Movilidad reducida

Personas con movilidad reducida (PMR)

Compromiso de aeropuertos, responsabilidad de
la compania aérea.

Mayoria se servicios sin coste extra.

Asistencia de organizaciones especializadas,
iInformacion de servicios disponibles.

Reserva con antelacion par asegurar embarque,
comunicar necesidades.

A bordo: medicacion, silla de ruedas, minusvalia
sensorial, oxigeno, perro lazarillo.
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Ccodigos PMR

e WCHR, traslado a terminal

e WCHS, traslado y embarque

« WCHC, no autosuficientes, con acompanante
en vuelo de mas de tres horas

e DEAF, sordo

e BLND, impedimentos visuales

e DEAF/BLND, se exige acompanante a cargo de
la persona

e STCR, pasajero en camilla

e MAAS, necesita asistencia

e WCHP, se puede mover en al avion con silla de
ruedas
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Compromiso voluntario (1/2)

“Compromiso Voluntario de los Aeropuertos
(europeos) sobre Servicios a los Pasajeros por
Via Aérea”.

e Personas con movilidad reducida

 Informacion a los pasajeros sobre sus
derechos

e Asistencia durante periodos de retrasos
significativos o perturbaciones

e Accesos Yy transporte terrestre

e Provision de Infraestructura para
facturacion, equipaje y seguridad

Carta de Servicios
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Compromiso voluntario (2/2)

e Mantenimiento

e Gestion de los carritos portaequipajes

e Orientacion y mostradores de informacion

e Limpieza

e Gestion de las observaciones de los usuarios

e Informes regulares

Carta de Servicios
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Clientes del aeropuerto

Clientes directos:
e pasajeros
e companias aéreas
e concesionarios
e contratistas
e empresas

Indirectos:
e acompanantes
e poblacion del aeropuerto
e comunidad

Carta de Servicios
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Carta de Servicios

Carta de Servicios, documento cuyo objeto es
Informar a los clientes del aeropuerto de los
servicios que se prestan, de los compromisos de
calidad y de los derechos de los usuarios en
relacion con estos servicios.

Compromiso con los clientes:

e Informar de los servicios que se prestan

e ejercicio de derechos de clientes y usuarios
e Impulsar iniciativas de mejora

e incrementar su grado de satisfaccion

e informar de los niveles de calidad
alcanzados

12
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Diagrama de elaboracion

INICIO
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CONSTITUCION DEL
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Establecimiento de compromisos

DETECCION DE EXPECTATIVAS
Y DETERMINACION FACTORES
DE CALIDAD

—
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FIJACION DE ESTANDARES |

DIAGNOSTICO VALORES

No se
cumplen los

ACTUALES (INDICADORES)

Se cumplen los
estandares

ESTABLECIMIENTO DE
COMPROMISOS
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14 -18/10/02

14



Diseno grafico (1/2)

Cara externa

Mision del
Aeropuerto
o)
Mensaje del
maximo
responsable del

Aeropuerto

(foto y firma)

Declaracion de
intenciones sobre la
idea del
compromiso con el
cliente
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Carta de Servicios

CONTRAPORTADA
Logotipo del
Aeropuerto

Direcciones postales,
telefénicas,
telematicas,
electronicas

Direccion de la Unidad

responsable de la
Careta de Servicios
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PORTADA
Logotipo del
Aeropuerto con su
nombre
Fotografia o

ilustracion alusiva al
servicio ofrecido

NOMBRE DEL
AEROPUERTO
“CARTA DE
SERVICIOS A
(CLIENTE
OBJETIVO)”

Sellos o certificados
de calidad
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Diseino grafico (2/2)

Cara interior

SERVICIOS

Relacion de los
principales servicios
prestados al cliente

INDICADORES DE
CALIDAD

Indicadores del
nivel de calidad del
servicio prestado

RECLAMACIONES
Y SUGERENCIAS

Formas de
colaboracion y de
participacion en la
mejora de la
prestacion del
servicio

DGOS / DCS

Carta de Servicios
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Comunicacion y seguimiento

Plan de comunicacion externa dirigida a los
clientes objetivo.

e Publicacion

e Distribucion

e Difusion

Seguimiento, revision del grado de cumplimiento
de los compromisos.

Seguimiento de la satisfaccion de los clientes
por medio de encuestas , control permanente de
la situacion real frente a la deseada.

Carta de Servicios
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Actualizacion (1/72)

Programa de mejora:

e programa de mejora cuando los indicadores
no cumplen los estandares

e identificar los problemas y resolucion

e Grupos de Mejora

La actualizacion de las Cartas de Servicio es un
proceso continuado, ya que se declaran los
compromisos de calidad, pero también son
herramientas para facilitar la mejora continua
de los servicios prestados por el aeropuerto y su
adecuacion a las demandas de los clientes.

Carta de Servicios
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Actualizacion (2/2)

Criterios generales para la actualizacion:

e temporales

e control de gestion

e entorno social

e entorno organizativo

e oferta de servicios

® recursos

e iInnovacion tecnoldgica
e contingencia

Carta de Servicios
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Carta de Aena (1/4)
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Carta de Aena (2/4)

DGOS / DCS

Principales servicios

Los agropuertos espanoles prestan los siguientes
SEMVICIOE A SUS pasajeros:

e vuelos y 5
ackirs programadas y posibles ncidencias

1135 aemeas
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Irstalaciones modernas y confortables para una estars
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Compromisos de calidad

nar informactdn de voelos, suministrads por las
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Reclamaciones y sugerencias
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Carta de Aena (3/74)
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Carta de Aena (4/4)

Main Services

The Spanish Airports render the following services
o their passengers:

Ihe &

® Fasy AccessEs o

15, skops, pharmacies, Banks, cash dispensers

parkings, car rental, book shops, ¥IP lounges, lackers and
meetEng roems

= Pratection af the giport enclosure by mears of 30 adesquate
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Carta de Servicios

Quality compliance
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Claims and suggestions
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DGOS /7 DCS

Carta de Aeropuerto

(1/2)

SUGERECIASY QUEJAS

Las sugerencias y las quejas de nuestros
clientes nos ayudan a mejorar nuestros
servicios.

Existen hojas de sugerencias y quejas a
disposicién de todos los usuarios del
Aeropuerto de XXX, que se encuentran
disponibles en los mostradores de
informacion.

Asimismo se pueden enviar las
sugerencias a través de Internet, por
correo electrénico, por via fax o por
carta.

El Aeropuerto se encargara de distribuir
las sugerencias y quejas (en la
sistematica del Aeropuerto de XXX
participan diferentes organizaciones)
informando al cliente de la accion
tomada en un plazo de Z dias.

Las sugerencias y quejas que competan
al Aeropuerto de Malaga seran,
gestionadas y contestadas en un plazo no
superior a Y dias.

El Aeropuerto de XXX valora las
sugerencias y quejas de sus usuarios
como un modo de participacién para la
mejora de los servicios que presta.
Ademas se utilizan en el proceso de
mejora otras herramientas, entre las
que destaca significativamente las
encuestas de calidad del servicio que se
realizan periédicamente.

Carta de Servicios

Direccidon de
Aeropuerto
Teléfono,

numero de
fax, email,

A Aeropuertos
v Espafioles y

Navegacion
Aérea

Aena

CARTA DE

SERVICIOS DEL

AEROPUERTO
DE XXX

PASAJEROS
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DGOS / DCS

Carta de Aeropuerto (2/2)

SERVICIOSPRESTADOS

El Aeropuerto de XXX atiende las necesidades
de los pasajeros, visitantes y acompafantes de
los pasajeros ofreciendo los siguientes servicios.

® Aparcamiento publico de vehiculos abierto las
24 horas

® Carritos portaequipajes

® Servicio de atencion al publico:

° Informacion de vuelos  (horarios,
puertas de embarque, etc)
° Informacion de accesos al aeropuerto

(autobuses, trenes, taxis )
° Avisos por megafonia
° Informacion de servicios e instalaciones
del Aeropuerto
* Atencion de reclamaciones
® Asistencia a minusvalidos
* Areas comerciales y de restauracion
® Servicio de atencion médica
® Objetos perdidos
® Seguridad en los terminales, la urbanizacion y
accesos
® Seguridad de tipo aeronautica

Carta de Servicios

COMPROMISO DE
CALIDAD

El  Aeropuerto de XXX ha adquirido el
compromiso de atender las necesidades de las
personas durante su estancia en el aeropuerto
respondiendo a wunos altos estandares de
calidad, seguridad y atencion.

Compromisos:

® Poner a disposicion del pasajero los medios
materiales necesarios para facilitar su
transporte hasta y desde el aeropuerto (gestion
de aparcamientos, sefializacion, coordinacion con
transporte publico) y dentro del aeropuerto
(carritos, sefializacion y megafonia).

® Ofrecer al pasajero toda la informacion
relacionada con los servicios gestionados por el
Aeropuerto, garantizando que ésta sea
fidedigna y que llegue al cliente de forma
rapida y eficaz. Para ello existe una
sefializacion de tipo estatico y dinamico, un
servicio de megafonia y los mostradores de
informacion donde seran atendidos
personalmente.

® Suministrar los medios necesarios para
garantizar que la estancia en el aeropuerto sea
lo mas comoda posible (disponibilidad de
servicios comerciales 'y de restauracion,
climatizaciéon y mobiliario para garantizar la
comodidad, limpieza e higiene, salas VIP,
atencion a minusvalidos, objetos perdidos,
servicio médico).

® Reducir los retrasos de escala de los vuelos
operados por el aeropuerto.

® Atender a las demandas de nuestros

clientes. Para ello se realizan encuestas de
satisfaccion y existen a disposicion del pasajero
hojas de quejas y reclamaciones.

14 -18/10/02

OBJETIVOSDE
CALIDAD

Para garantizar que el servicio que damos a
nuestros clientes responde a los estandares
y requisitos de los mismos, el Aeropuerto de
XXX desarrolla un sistema de medicion
periodicas de indicadores.

El  Aeropuerto de XXX se marca,
anualmente, unos objetivos para estos
indicadores, cuyo cumplimiento se entiende
como la consecucion de la satisfaccion de
nuestros clientes.

Algunos de nuestros indicadores y objetivos
son:

* Encuesta de satisfaccion de clientes

* Tiempo de espera en barrera de salida del
aparcamiento

* Disponibilidad de carritos portaequipajes

* Tiempos de espera en colas de
facturacion, recogida de equipajes, control
de seguridad, control de pasaporte y aduana
* Numero de sugerencias y reclamaciones
tramitadas

* Numero de incidentes de seguridad
(aparcamiento y terminal)
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Carta de Servicios

Aena ‘\ Aeropuertos Espanoles
y Navegacion Aérea

'

Direccion de Aeropuertos Espafnoles
Direccion de Gestidon de Operaciones y Servicios
Division de Calidad de Servicios



