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Viaje aéreo y salud
Consulta médica previa:

• operación quirúrgica reciente
• piernas escayoladas
• infartado, trastornos circulatorios
• insuficiencia respiratoria
• sinusitis crónica, otitis
• alergia respiratoria, congestiones nasales

• viajes superiores a tres horas
• acompañado en camilla
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Movilidad reducida 
Personas con movilidad reducida (PMR)

Compromiso de aeropuertos, responsabilidad de 
la compañía aérea.

Mayoría se servicios sin coste extra.

Asistencia de organizaciones especializadas, 
información de servicios disponibles.

Reserva con antelación par asegurar embarque, 
comunicar necesidades.

A bordo: medicación, silla de ruedas, minusvalía 
sensorial, oxígeno, perro lazarillo.
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Códigos PMR 
• WCHR, traslado a terminal
• WCHS, traslado y embarque
• WCHC, no autosuficientes, con acompañante 
en vuelo de más de tres horas
• DEAF, sordo
• BLND, impedimentos visuales
• DEAF/BLND, se exige acompañante a cargo de 
la persona
• STCR, pasajero en camilla
• MAAS, necesita asistencia
• WCHP, se puede mover en al avión con silla de 
ruedas
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Compromiso voluntario (1/2)
“Compromiso Voluntario de los Aeropuertos 
(europeos) sobre Servicios a los Pasajeros por 
Vía Aérea”.

• Personas con movilidad reducida

• Información a los pasajeros sobre sus 
derechos

• Asistencia durante períodos de retrasos 
significativos o perturbaciones

• Accesos y transporte terrestre

• Provisión de infraestructura para 
facturación, equipaje y seguridad
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Compromiso voluntario (2/2)
• Mantenimiento

• Gestión de los carritos portaequipajes

• Orientación y mostradores de información

• Limpieza

• Gestión de las observaciones de los usuarios

• Informes regulares
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Clientes del aeropuerto 
Clientes directos:

• pasajeros
• compañías aéreas
• concesionarios
• contratistas
• empresas

Indirectos:
• acompañantes
• población del aeropuerto
• comunidad
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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 
relación con estos servicios.

Compromiso con los clientes:

• informar de los servicios que se prestan 
• ejercicio de derechos de clientes y usuarios
• impulsar iniciativas de mejora
• incrementar su grado de satisfacción 
• informar de los niveles de calidad 
alcanzados
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Diseño gráfico (1/2)
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Diseño gráfico (2/2)
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Comunicación y seguimiento

Plan de comunicación externa dirigida a los 
clientes objetivo.

• Publicación
• Distribución
• Difusión

Seguimiento, revisión del grado de cumplimiento 
de los compromisos.

Seguimiento de la satisfacción de los clientes 
por medio de encuestas , control permanente  de 
la situación real frente a la deseada.
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Actualización (1/2)
Programa de mejora:

• programa de mejora cuando los indicadores 
no cumplen los estándares
• identificar los problemas y resolución
• Grupos de Mejora

La actualización 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 
adecuación a las demandas de los clientes.
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Actualización (2/2)
Criterios generales para la actualización: 

• temporales
• control de gestión
• entorno social
• entorno organizativo
• oferta de servicios
• recursos
• innovación tecnológica
• contingencia
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Carta de Aena (1/4)
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Carta de Aena (2/4)
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Carta de Aena (3/4)
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Carta de Aena (4/4)
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Carta de Aeropuerto (1/2)

CARTA DE 
SERVICIOS DEL 
AEROPUERTO 

DE XXX

PASAJEROS

Dirección de 
Aeropuerto

Teléfono, 
número de 
fax, e-mail,

Las sugerencias y las quejas de nuestros 
clientes nos ayudan a mejorar nuestros 
servicios.
Existen hojas de sugerencias y quejas a 
disposición de todos los usuarios del 
Aeropuerto de XXX, que se encuentran 
disponibles en los mostradores de 
información.
Asimismo se pueden enviar las 
sugerencias a través de Internet, por 
correo electrónico, por vía fax o por 
carta.
El Aeropuerto se encargará de distribuir 
las sugerencias y quejas (en la 
sistemática del Aeropuerto de XXX 
participan diferentes organizaciones) 
informando al cliente de la acción 
tomada en un plazo de Z días.
Las sugerencias y quejas que competan 
al Aeropuerto de Málaga serán, 
gestionadas y contestadas en un plazo no 
superior a Y días.
El Aeropuerto de XXX valora las 
sugerencias y quejas de sus usuarios 
como un modo de participación para la 
mejora de los servicios que presta.
Además se  utilizan en el proceso de 
mejora otras herramientas, entre las 
que destaca significativamente las 
encuestas de calidad del servicio que se 
realizan periódicamente.

SUGERECIAS Y QUEJAS Aeropuertos 
Españoles y 
Navegación 
Aérea
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Carta de Aeropuerto (2/2)

SERVICIOS PRESTADOS

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

h Aparcamiento público de vehículos abierto las 
24 horas
h Carritos portaequipajes
h Servicio de atención al público:

h Información de  vuelos (horarios, 
puertas de embarque, etc)

h Información de accesos al aeropuerto 
(autobuses, trenes, taxis )

h Avisos por megafonía
h Información de servicios e instalaciones 

del Aeropuerto
h Atención de reclamaciones
h Asistencia a minusválidos
h Áreas comerciales y de restauración
h Servicio de atención médica
h Objetos perdidos
h Seguridad en los terminales, la urbanización y 
accesos
h Seguridad de tipo aeronáutica

El Aeropuerto de XXX ha adquirido el 
compromiso de atender las necesidades de las 
personas durante su estancia en el aeropuerto 
respondiendo a unos altos estándares de 
calidad, seguridad y atención.
Compromisos:
h Poner a disposición del pasajero los medios 
materiales necesarios para facilitar su 
transporte hasta y desde el aeropuerto (gestión 
de aparcamientos, señalización, coordinación con 
transporte público) y dentro del aeropuerto 
(carritos, señalización y megafonía).
h Ofrecer al pasajero toda la información 
relacionada con los servicios gestionados por el 
Aeropuerto, garantizando que ésta sea 
fidedigna y que llegue al cliente de forma 
rápida y eficaz. Para ello existe una 
señalización de tipo estático y dinámico, un 
servicio de megafonía y los mostradores de 
información donde serán atendidos 
personalmente.
h Suministrar los medios necesarios para 
garantizar que la estancia en el aeropuerto sea 
lo más cómoda posible (disponibilidad de 
servicios comerciales y de restauración, 
climatización y mobiliario para garantizar la 
comodidad, limpieza e higiene, salas VIP, 
atención a minusválidos, objetos perdidos, 
servicio médico).
h Reducir  los retrasos de escala de los vuelos 
operados por el aeropuerto.
h Atender a las demandas de nuestros 
clientes. Para ello se realizan encuestas de 
satisfacción y existen a disposición del pasajero 
hojas de quejas y reclamaciones.

COMPROMISO DE 
CALIDAD

Para garantizar que el servicio que damos a 
nuestros clientes responde a los estándares 
y requisitos de los mismos, el Aeropuerto de 
XXX desarrolla un sistema de medición 
periódicas de indicadores.
El Aeropuerto de XXX se marca, 
anualmente, unos objetivos para estos 
indicadores, cuyo cumplimiento se entiende 
como la consecución de la satisfacción de 
nuestros clientes.
Algunos de nuestros indicadores y objetivos 
son:
* Encuesta de satisfacción de clientes 
* Tiempo de espera en barrera de salida del 
aparcamiento
* Disponibilidad de carritos portaequipajes
* Tiempos de espera en colas de 
facturación, recogida de equipajes, control 
de seguridad, control de pasaporte y aduana
* Número de sugerencias y reclamaciones 
tramitadas
* Número de incidentes de seguridad 
(aparcamiento y terminal) 

OBJETIVOS DE 
CALIDAD
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Dirección de Aeropuertos Españoles
Dirección de Gestión de Operaciones y Servicios
División de Calidad de Servicios
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