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1 RESUMEN EJECUTIVO

El presente documento tiene como objeto describir el Plan de Mejora para aumentar
el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de proteccion al usuario de
transporte aéreo que presta la Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA), durante los
afnos 2014, 2015, 2016 y 2017.

Se da respuesta de esta manera al objetivo estratégico nimero 4 (mejorar la calidad
de los servicios y la proteccion de los derechos de los pasajeros) de la propuesta de
contrato de gestion que ha realizado AESA para cumplir con el Programa 4.1
(Programa de Transporte Aéreo) y el Subprograma 4.1.4.3 (Mejora de la calidad y
proteccion de los derechos de los pasajeros) contenidos en Plan de Infraestructuras,
Transporte y Vivienda 2012-2024 (PITVI) del Ministerio de Fomento y con el Plan del
Sector Aéreo previsto en el PITVI.

El servicio de proteccion al usuario de transporte aéreo trata sobre los derechos de los
pasajeros, regulados en diferente normativa, entre los que se pueden destacar el
Derecho a Compensacion, el Derecho al Reembolso o a un transporte alternativo y el
Derecho a Atencion, para los casos de denegacion de embarque, cancelacién de vuelos
o retrasos.

En Espafia la autoridad designada para velar por su cumplimiento es AESA, y en este
plan de mejora se disefian y desarrollan las siguientes medidas:
e La mejora en la forma para presentar reclamaciones, que actualmente se
realiza mediante un formulario en papel.
e El fomento de los canales de conocimiento de la autoridad nacional
responsable (AESA).
e El analisis de las causas por las cuales no se cumplen los informes de la
autoridad, y la propuesta de medidas para modificar esta conducta.

Para la elaboracion del plan se han analizado los datos de las reclamaciones
tramitadas, los resultados de la encuesta de satisfaccién realizada en 2012, asi como
ciertos indicadores sobre posicionamiento en buscadores (posicionamiento SEQO) de la
pagina web de AESA.

La metodologia también incluye la observacién directa, asi como reuniones con los
responsables del servicio para ayudar a concretar los principales problemas. Se han
aplicado técnicas de gestidn por objetivos, realizando un analisis DAFO y desarrollando
un plan de mejora con la formulacidon de lineas estratégicas, objetivos estratégicos,
objetivos operativos y actividades concretas. Para los objetivos estratégicos se han
determinado los responsables de cumplirlos, asi como unos indicadores y unas metas
concretas.

Este plan de mejora se refiere al transporte aéreo, del que cabe destacar que en el afio
2012 tuvo cerca de 200 millones de pasajeros y 2 millones operaciones
(aterrizajes/despegues) en Espaiia.

Master en Direcciéon Publica 2012-2013. INAP 14-0ct-2013

=




PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO DE PROTECCION AL USUARIO DE TRANSPORTE AEREO (2014-2017)

El organismo supervisor del sector aéreo es la Agencia Estatal de Seguridad Aérea
(AESA), creada al amparo de la Ley de Agencias Estatales y que se puso en
funcionamiento el 20 de octubre de 2008. AESA estd adscrita al Ministerio de
Fomento, a través de la Secretaria General de Transporte, y tiene funciones de
ordenacion, supervision, inspeccidn y aplicacién de la potestad sancionadora.

Dentro de AESA la Divisién de Calidad y Proteccion al Usuario (DCPU) es la unidad que
presta el servicio de proteccion al usuario de transporte aéreo, el cual consta de tres
actividades bdsicas que son: informar sobre los derechos que asisten a los pasajeros,
asesorar sobre los pasos a seguir para presentar una reclamacién ante una compaifia
aérea o aeropuerto y tramitar las reclamaciones recibidas en AESA.

En esta ultima actividad AESA actia como intermediador entre los pasajeros y las
compaiiias aéreas, llegando a proponer una solucién, no vinculante, al conflicto. Estas
tres actividades se basan fundamentalmente en los Reglamentos (CE) n? 261/2004 y
(CE) n2 1107/2006, y durante el afio 2012 el servicio tramitdé un total de 11.420
reclamaciones. Con los cambios introducidos en los ultimos afios en el servicio, se ha
conseguido reducir los tiempos de medios de tramitacién, desde el registro de la
reclamacion hasta la respuesta, de 281 dias en 2011 hasta 78 dias en 2013 (hasta
septiembre).

También cabe destacar que este plan de mejora se enmarca en un contexto general de
cambios dentro de AESA, entre los cuales estan la nueva propuesta de un contrato de
gestion, puesto que AESA todavia no tiene aprobado un contrato de gestion, la
implantacion de un sistema de calidad, en linea con el itinerario de calidad propuesto
por AEVAL para el conjunto de agencias estatales y el desarrollo e implantacién de un
plan estratégico en tecnologias de la informacion (i-AESA).

A finales del afio 2012 se realizé6 una encuesta de satisfaccion sobre el servicio
prestado, y de la misma se desprende que:

e Sdlo un 5% de los usuarios tenian conocimiento previo de AESA, y sélo un 3,4%
tuvieron conocimiento a través de las compaiias aéreas, a pesar de la
obligacion que tienen de informar.

e De los atributos de calidad del servicio medidos (claridad, sencillez, agilidad y
atencién), la cualidad peor valorada (de 0 a 10) ha sido agilidad, con un valor
medio de 4,72, y el resto de cualidades presenta valores medios entre 6 y 6,5,
por lo tanto todos los atributos admiten margen de mejora.

e Sobre los canales de reclamacién, la opcién que preferirian los usuarios, en
caso de que estuviese disponible, es la presentacion online, con un 75%.

e Respecto al grado de acuerdo con las propuestas de AESA, se aprecia una
fuerte polarizacion, con unos extremos ‘desacuerdo absoluto’ versus ‘completo
acuerdo’ muy acusados.

Durante el diagndstico del problema también se ha analizado el posicionamiento en
buscadores (posicionamiento SEO) de la web de AESA mediante herramientas que
permiten comparar diferentes indicadores de varias webs. Se han seleccionado 4 webs
de referencia (Aena, Comunidad de Madrid, El Pais y El Mundo), y la web de AESA
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arroja valores muy por debajo de las webs de referencia, siendo uno de los motivos
por los cuales no aparece en los primeros lugares de los buscadores cuando se realizan
” u n” u

busquedas web de términos como “vuelo cancelado”, “vuelo retrasado”, “reclamacién
vuelo cancelado” o “compensacion cancelacién vuelo”.

Con el apoyo de los responsables del servicio se ha realizado el diagndstico mediante
un andlisis DAFO, identificando las caracteristicas fundamentales del problema, entre
las que cabe destacar que es un sistema lento para las expectativas de los usuarios y el
procedimiento de gestion poco 4agil, que existe poca informatizacion en las
comunicaciones externas al no disponer de administracion electrénica, que existe una
ausencia de marca institucional puesto que AESA es poco conocido y ademas el
posicionamiento web es muy bajo, y por ultimo que al ser un proceso no vinculante
sélo el 50% de las compaiiias siguen la propuesta de AESA.

Tras el diagndstico realizado el objetivo general plan de mejora es aumentar el grado
de satisfaccion de los usuarios del servicio para alcanzar en 2017 unos valores en los

atributos de calidad de 7,5 en claridad, sencillez y agilidad y de 8 en atencion.

Para ello se han definido las siguientes lineas y objetivos estratégicos:

Aumentar el del servicio y

LE1 Un sewicio? conocido y accesible mejorar los canales de para presentar
reclamaciones.

]S [ncrementar el conocimiento del servicio de proteccién al pasajero.

] B Mejorar el posicionamiento web.

s/H B Tener presencia en las redes sociales.

o/ 3 W8 |mplantar el canal de acceso via sede electranica.

o/ B [mplantar el canal de acceso via dispositivas maviles.

Reducir los vy hacer el
proceso para el pasajero.

Un servicio ? agil y sencillo

o/ &8 Revisar el procedimiento interno.

o/ % B Redisenar la aplicacion informatica de tramitacion de reclamaciones.

ol [mplantar el concepto de ‘ventanilla dnica’ en el canal de acceso via web a través de la
sede electronica
(o] > H8 [mplantar un plan de formacién continua.

Aumentar el
propuestas de AESA

Un servicio ; confiable

o/ =& Mejorar el seguimiento del grado de cumplimiento de los informes de AESA.

ol W8 Realizar campafas de divulgacién entre las compafiias aéreas.

ol =B Analizar las alternativas existentes en cuanto a medidas coercitivas para las compafiias
aéreas no espafiolas.
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Para cada uno de los objetivos estratégicos se han definido unas fichas donde se
describe o explica el motivo el objetivo y el responsable de cumplirlo, que no siempre
coincide con el que ejecutara las actividades del objetivo, asi como el indicador de
resultado o de impacto (outcome) y la meta del objetivo. Ademds se da la lista de
actividades que sera necesario realizar en cada objetivo operativo.

Para elaborar el programa de implantacion se han evaluado cuatro cualidades
(beneficio esperado, madurez del concepto, disponibilidad de recursos e
independencia de unidades externa) en una matriz de priorizacién, valorando cada
objetivo respecto a cada una de las cualidades de uno a cinco, y obteniendo
posteriormente el total de cada linea estratégica. Con dicha matriz se han priorizado
las lineas y objetivos estratégicos, asi como la programacion mediante cronogramas.

La mayor parte de las actividades del plan de mejora se realizardn con los recursos que
actualmente dispone AESA, con un coste de oportunidad de 546.700 &£.
Adicionalmente, se han identificado una serie de actividades que supondrdn un coste
adicional, al ser necesario recurrir bien a nuevas licitaciones o a la contratacion de
nuevas encomiendas de gestion. El coste estimado de dichas actividades asciende a
1.250.358 €, donde hay que notar que 500.000 € corresponden a un presupuesto
maximo para temas de publicidad. El coste total estimado del plan es de 1.797.058 €.

Para realizar la evaluacion del plan de mejora se designa un responsable del
cumplimiento del plan de mejora y se crea un comité de seguimiento del plan, que se
reunird cada dos meses, donde el responsable del cumplimiento presentara los
avances del plan y se decidird sobre los criterios de éxito de los distintos objetivos.
Ademas el responsable del cumplimiento debe realizar un plan anual, con mayor
detalle de los objetivos operativos y actividades, y una gestion de riesgos,
identificando los riesgos de cada objetivo o actividad. El seguimiento del plan y la
gestién de riesgos se realizard mediante unas fichas de actividad.
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2 INTRODUCCION

El presente documento tiene como objeto aumentar el grado de satisfaccion de los
usuarios del servicio de proteccidon al usuario de transporte aéreo que presta la
Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA), durante los afios 2014, 2015, 2016 y 2017.

Se da respuesta de esta manera al objetivo estratégico nimero 4 (mejorar la calidad
de los servicios y la proteccion de los derechos de los pasajeros) de la propuesta de
contrato de gestion que ha realizado AESA para cumplir con el Programa 4.1
(Programa de Transporte Aéreo) y el Subprograma 4.1.4.3 (Mejora de la calidad y
proteccion de los derechos de los pasajeros) contenidos en Plan de Infraestructuras,
Transporte y Vivienda 2012-2024 (PITVI) del Ministerio de Fomento y con el Plan del
Sector Aéreo previsto en el PITVI.

El servicio de proteccion al usuario de transporte aéreo trata sobre los derechos de los
pasajeros, los cuales se encuentran regulados en diferentes reglamentos, que se
enumerardn a lo largo del presente trabajo. Estos derechos se establecen sobre
aspectos de informacion precontractual o de perfeccionamiento del contrato, ademas
de existir reglamentos especificos que fijan derechos concretos, entre los que se
pueden destacar el Derecho a Compensacion, el Derecho al Reembolso o a un
transporte alternativo y el Derecho a Atencién, que se pueden dar en los casos de
denegacidon de embarque, cancelacion de vuelos o retrasos.

En cada pais de la Union Europea existe una autoridad nacional encargada de velar por
el cumplimiento de estos derechos, y en Espana la autoridad designada es AESA. Sin
embargo, la encuesta de satisfaccion del servicio prestado, realizada a finales de 2012,
indica que los pasajeros conocen a AESA por medio de autoridades o asociaciones de
consumo, es decir, se dirigen antes a las autoridades de consumo que a la autoridad
nacional responsable (AESA).

Por lo tanto, resulta necesario, por un lado, dar mayor publicidad a la autoridad
nacional responsable (AESA) que es responsable de hacer cumplir estos derechos y por
otro, hacer dicho servicio mds accesible y sencillo. Asimismo, de la encuesta de
satisfaccion también se desprende que no todos los requerimientos de la autoridad se
han atendido por parte de las compaiiias aéreas.

Consecuentemente, en este plan de mejora se disefian y desarrollan las siguientes
medidas:

e La mejora en la forma para presentar reclamaciones. Actualmente la
presentacion se realiza mediante un formulario en papel. Se definird (ya se
estd trabajando) e implementard un sistema para presentar reclamaciones de
forma electrénica.

e El fomento de los canales de conocimiento de la autoridad nacional
responsable (AESA), con especial atencién a las compafias aéreas, puesto que
estdn obligadas a informar a sus pasajeros de sus derechos y la autoridad ante
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la cual recurrir. Se propondra, y en su caso ejecutara, un plan de comunicacion,
el cual puede incluir entre otros, campafas publicitarias, modificacién de la
informacion en la web, etc.

e El analisis de las causas por las cuales no se cumplen los informes de la
autoridad, y la propuesta de medidas para modificar esta conducta. Hay que
tener en cuenta la complejidad, puesto que las resoluciones no son vinculantes
y muchas compaiiias aéreas son extranjeras, lo cual dificulta la capacidad de
AESA para hacer cumplir sus informes.

Para la elaboracion del plan se han analizado los datos referentes a la tramitacion de
las reclamaciones del servicio, los resultados de la mencionada encuesta de
satisfaccion sobre el servicio, asi como el resultado de distintas herramientas para
medir el posicionamiento web (SEO) de una pagina web. La metodologia también
incluye la observacién directa, asi como reuniones con los responsables del servicio
para ayudar a concretar los principales problemas. Una vez realizados dichos analisis,
se han aplicado técnicas de gestion por objetivos, realizando un analisis de debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades (DAFO) y desarrollando un plan de mejora con la
formulacidon de lineas estratégicas, objetivos estratégicos, objetivos operativos vy
actividades concretas. Para los objetivos estratégicos se han determinado los
responsables de cumplirlos, asi como unos indicadores y unas metas concretas.
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3 DIAGNOSTICO
3.1 Contexto

3.1.1 Laaviacion en Espaiia

Para contextualizar el sector del que se trata, en el Grafico 1 se dan las cifras de la
aviacién en Espafia en el afo 2012, que incluye tanto la aviacion comercial como la
aviacion general®.

195 2 millones

operaciones
(aterrizajes/

millones
pasajeros

despegues)

59 aer6dromos
47 aeropuertos ;
red AENA 60 helipuertos
108 campos de
vuelos para
ultraligeros

5 aeropuertos
privados

Grafico 1.- Cifras de la aviacidn en Espaiia en 2012

3.1.2 La Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA)

La Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA), es una ocho Agencias actualmente
creadas al amparo de la Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias Estatales para la
mejora de los servicios publicos, y se puso en funcionamiento el 20 de octubre de
2008, con la constitucién del Consejo Rector y el nombramiento de la Directora de
AESA por parte de este.

AESA es el supervisor del sector aéreo y esta adscrita al Ministerio de Fomento, a
través de la Secretaria General de Transporte, con funciones de ordenacién,
supervision, inspeccién y aplicacion de la potestad sancionadora, como se muestra en
el Grafico 2.

! La aviacién general comprende una larga lista de usos, como la aviacion deportiva, ultraligera,
particular, corporativa, carga no regular, taxis aéreos, ambulancia aérea, escuelas de aviacién, talleres
de aviacidn, industria aerondutica, fotografia aérea, de rescate, de extincion de fuegos, para la
agricultura entre otros.
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Ministerio de Fomento

Secretaria de Estado de
Subsecretaria Infraestructuras, Transporte y
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Direccién General de
Arquitectura, Vivienda
y Suelo

Secretaria General de Secretaria General de
Transporte Infraestructuras

Direccion
General de
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o’

Grafico 2.- Organigrama Ministerio de Fomento (2013)

Dichas funciones y competencias estdn establecidas en el estatuto de AESA, aprobado
en el Real Decreto 184/2008, de 8 de febrero, por el que se aprueba el Estatuto de la
Agencia Estatal de Seguridad Aérea. Como principal funcién o cometido, AESA tiene
encomendada la supervision y control de la seguridad operacional (denominada en
inglés safety) en diversos ambitos de la aviacidén, tanto aviacion comercial como
aviacion general, y entre dichos dmbitos cabe destacar los de las compafiias aéreas y
las aeronaves, de la navegacion aérea y de los aeropuertos.

Para ello AESA cuenta con la potestad inspectora (inspeccién aeronautica) y la
potestad sancionadora establecidas por la Ley 21/2003, de 7 de julio, de Seguridad
Aérea (LSA).

Adicionalmente, AESA tiene otras competencias o funciones relacionadas con la
aviacion, como son

e |a promocidon de una cultura de seguridad en el transporte aéreo, asi como de
un transporte aéreo sostenible,

e |a asistencia a la autoridad competente, la Secretaria General de Trasporte, en
materia de seguridad de la aviacion civil (denominada en inglés security, y que
trata de prevenir los actos de interferencia ilicita en una aeronave) segun
establece el Real Decreto 550/2006, de 5 de mayo, por el que se designa la
autoridad competente responsable de la coordinaciéon y seguimiento del
Programa Nacional de Seguridad para la Aviacién Civil y se determina la
organizacién y funciones del Comité Nacional de Seguridad de la Aviacién Civil,

e |a proteccion del usuario de transporte aéreo mediante la supervision vy
control de normas nacionales y comunitarias de proteccién a los usuarios del
transporte aéreo, por una parte, y, por otra, a través de la presentacion de
reclamaciones (objeto de este plan de mejora), derivadas del Reglamento (CE)
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N2 261/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo de 11 de febrero de 2004
por el que se establecen normas comunes sobre compensacion y asistencia a
los pasajeros aéreos en caso de denegacion de embarque y de cancelacién o
gran retraso de los vuelos, y se deroga el Reglamento (CEE) n2 295/91 y del
Reglamento (CE) N2 1007/2006 del Parlamento y del Consejo, de 5 de julo de
206, sobre los derechos de las personas con discapacidad o movilidad reducida
en el transporte aéreo.

AESA se estructura, segln lo establecido en su estatuto, en cuatro direcciones y una
secretaria general>. En concreto la direccién bajo la cual se presta el servicio de
proteccion al usuario de transporte aéreo es la Direccion de Seguridad de la Aviacién
Civil y Proteccion al Usuario (DSACPU) y la unidad en particular es la Division de Calidad
y Proteccidn al Usuario (DCPU), seguiin se muestra en el Gréfico 3.

Direccion de Direccion de Direccidn de
Seguridad de la seguridad de Evaluacién de
Aviacion Civil y Aeropuertos y Seguridad y

Proteccion al Usuario Naveacion Aérea Auditoria Técnica
(DSACPU) (DSANA) Interna (DESATI)

Direccion de
Seguridad de
Aeronaves
(DSA)

Secretaria

General
(SG)

Div. Supervision Div. Seguridad y Div. Calidad y Div. Supervision
Econdémica de Facilitacion de la Proteccion al Econdmica y
Compaiiias Aviacion Civil Usuario Navegacion Aérea
(DESEC) (DSFAC) ) (DCPU) (DSENA)

Grafico 3.- Organigrama AESA (2013)

3.1.3 La Division de Calidad y Proteccion al Usuario (DCPU)

La Division de Calidad y Proteccién al Usuario (DCPU) es la unidad en la cual se presta
el servicio de proteccién al usuario de transporte aéreo, y las funciones de la misma
son:

1. Garantizar el cumplimiento del objetivo de la Uniéon Europea relativo a la
proteccion de los usuarios del transporte aéreo, asi como la prestacion de
servicios de calidad.

2 . . .z , . .z
Todas ellas tienen rango de Subdireccidn General dentro de lo que seria una Direccidn General
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2. Coordinacién vy planificacion de las actuaciones inspectoras de control
normativo y de supervision.

3. Aplicacion de la potestad sancionadora prevista en la Ley 21/2003, de 7 de
julio, de Seguridad Aérea mediante la instruccion de expedientes
sancionadores que competen a la actividad de la Divisidn.

4. Cooperacion institucional con otras entidades, tanto nacionales como

comunitarias, de cardcter publico como de derecho privado, competentes en
materia aerondutica asi como con competencias en otras aéreas de proteccidn
a los consumidores y usuarios

Para desarrollar dichas funciones cuenta con dos departamentos con las siguientes
caracteristicas:

Departamento de inspeccion comercial (DICOM), encargado principalmente
de las inspecciones para supervisar la correcta aplicacién de la normativa
referente a derechos de pasajeros: Reglamento 261/2004; Reglamento
1107/2006; Reglamento 2027/1997, modificado por el Reglamento 889/2002;
Reglamento 2111/2005; Reglamento 95/93, relativo a franjas horarias; la
normativa nacional sobre bonificaciones a los pasajeros no residentes en la
peninsula, asi como el derecho a descuentos por ser familias numerosas.
Cuenta con siete funcionarios, que realizan tareas de inspeccién aerondutica,
estando uno de ellos dedicado a la supervisidon de la normativa relacionada con
los Planes de asistencia a las victimas de la aviacion civil y a sus familiares.
Ademas cuentas con una persona de apoyo administrativo.

Departamento de inspeccion y relacion con usuarios (DIRUS), que es donde se
gestiona el servicio de servicio de proteccion al usuario de transporte aéreo.
Dispone de tres funcionarios, uno de ellos dedicado a apoyo administrativo.
Este Departamento tiene apoyo a través de una encomienda de gestion,
formado por un total de 17 personas, bajo la supervision del responsable del
departamento, de los cuales siete son personal técnico y diez personas
dedicadas a tareas administrativas, mas un apoyo de dos personas para la
tramitacién de los expedientes sancionadores a través de una encomienda de
gestion que gestiona la Asesoria Juridica, perteneciente a la Secretaria General.

3.2 Servicio de proteccion al usuario de transporte aéreo (SPU)

3.2.1 Descripcion del servicio prestado

El servicio de proteccién al usuario de transporte aéreo (SPU) consta de tres
actividades basicas:

informa sobre los derechos que asisten a los pasajeros del transporte aéreo en
caso de:
0 cancelacidn, retraso, denegacion de embarque,
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0 pérdida o deterioro de equipaje,
0 asistencia de personas con discapacidad o movilidad reducida

e asesora sobre los pasos a seguir para presentar una reclamacién frente al
organismo correspondiente (compafiia aérea o gestor aeroportuario) cuando
sus derechos no se hayan respetado adecuadamente.

e tramita las reclamaciones recibidas por los pasajeros que tras presentar una
reclamacion frente a la compafiia aérea y recibir una contestacion no
satisfactoria, todavia consideran que se han incumplido sus derechos, o
simplemente no reciben respuesta por parte de la compaiiia aérea. En esta
actividad AESA actia como intermediador entre los pasajeros y las compaiiias
aéreas, llegando a proponer una solucion al conflicto. Hay que resaltar que los
informes de cierre de las reclamaciones emitidos por AESA no son vinculantes.

Estas tres actividades se basan en los derechos de los usuarios establecidos en diversa
normativa, pero especialmente en el Reglamento (CE) n2 261/2004 y en el Reglamento
(CE) n2 1107/2006.

En el caso de las reclamaciones, el procedimiento que hay que seguir es el siguiente,
que se puede ver en el Grafico 3:

1. Lo primero que se debe hacer es presentar una reclamacion ante a la propia
compaiiia aérea y esperar un tiempo prudencial la respuesta de la compaiiia.

2. Siuna vez recibida la contestacién de la compaiiia todavia se considera que se
han incumplido las obligaciones con los pasajeros impuestas en la normativa
vigente, o en el caso de que no recibiese respuesta alguna de la compaiia,
independientemente de las acciones legales que se deseen iniciar contra la
companfia aérea, se puede presentar una reclamacion ante la Agencia Estatal
de Seguridad Aérea para informar de dicho incumplimiento.

3. AESA examinara inicialmente la reclamacion a fin de comprobar si hay indicios
de incumplimiento del Reglamento (CE) n2 261/2004. Si aparentemente no
hubiera indicios de incumplimiento o AESA no fuera competente, se informa en
consecuencia lo antes posible, a fin de que se tomen las medidas que considere
necesarias. En cualquier caso, junto con el acuse de recibo de la reclamacién se
informa de que la investigacion que en su caso inicie AESA no afecta al derecho
de iniciar acciones judiciales contra la compania aérea con motivo del
incidente, ni interrumpe los plazos de prescripcién establecidos para interponer
dichas acciones.

4. Si por el contrario hay indicios fundados de incumplimiento, AESA solicitara
informacién a la compariia aérea sobre los hechos, recabara la informacion
adicional que considere procedente de distintos organismos y examinara si ha
cumplido o no con lo dispuesto en el Reglamento (CE) n2 261/2004.

5. Finalmente, se remite una comunicacion al pasajero informandole de las
actuaciones llevadas a cabo en relacidn con su reclamacion, y de su resultado.
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6. Si a pesar de la intervencién de AESA, todavia se considera que la compafiia
aérea no cumple con sus obligaciones, o la solucidon dada por AESA no satisface
al pasajero, éste siempre puede acudir a la via judicial para conseguir que la
compafia aérea cumpla con la normativa o para obtener una indemnizacion
por dafos y perjuicios.

¥ o

o

Grafico 4.- Esquema de procedimiento de reclamaciones de pasajeros

Hay que destacar que AESA puede sancionar a la compafiia aérea por el
incumplimiento pero no tiene competencia alguna en el contrato privado de
transporte, ni puede por tanto ejercer reclamaciones ni acciones judiciales individuales
contra las compaiiias por dicho incumplimiento.

3.2.2 Datos del servicio prestado

Para dar cierta idea del volumen de informacién que tramita este servicio, se extractan
los datos mas relevantes del informe anual que realiza sobre la actividad del servicio.
Del informe correspondiente al afio 2012 (que recoge las reclamaciones recibidas
entre el 1-enero-2012 y el 31-diciembre-2012, mas las tramitaciones no cerradas de
afios anteriores), los datos mas destacables referentes al servicio son los que siguen:

1. Desde el 1 de enero hasta el 31 de diciembre de 2012, se ha procedido a
gestionar o dar de alta en la aplicaciéon un total de 11.420 reclamaciones,
tanto de reclamaciones del Reglamento 261/2004, del Reglamento
1107/2006 y de aquellas otras materias de las que nos solicitan informacion
0 asesoramiento.

2. De este total:

a. Se ha finalizada la tramitacion de 9.738 reclamaciones, el 85,3%

b. Se encuentran pendientes de tramitacion 1.628, el 14,3%

c. Se han anulado un total de 54 reclamaciones, que suponen el 0,4%.
3. Los motivos de las 1.628 pendientes fue el que sigue:

a. Pendientes de contestar al pasajero el 57,2% (930)

b. Pendientes de recibir alegaciones o pruebas 38,9 % (634)
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c. Otras situaciones 3,9% (64)

Conviene indicar que a fecha 30 de abril de 2013, todas las reclamaciones de 2012 se
encuentran cerradas. Por otro lado:

1. Durante el primer semestre de 2013, en el sistema se han presentado un
total de 4.247 reclamaciones. .
2. De este total:
a. Se ha finalizado la tramitacion de 3.138, el 73,9%
b. Se encuentran pendientes de tramitacion 1.089, el 25,6%
c. Se han anulado un total de 20 reclamaciones, que suponen el 0,5%
3. Los motivos de las 1.089 pendientes es el que sigue:
a. Pendientes de contestar al pasajero el 44,3% (483)
b. Pendientes de recibir alegaciones o pruebas 54,9% (589)
c. Otras situaciones el 0,8% (17)

En la Tabla 1 se muestra la evolucidn de las reclamaciones tramitadas en cada afio,
teniendo en cuenta que cada afio se tramitan las reclamaciones recibidas dicho afio
mas las que estaban pendientes de tramitar del afio anterior:

Tabla 1. Numero de reclamaciones tramitas por aifo

Afo 2009 2010 2011 2012 AE
(1er sem)
Reclamaciones tramitadas 9.069 7.649 10.864 11.420 4.247
12.000 11.420
10.864
10.000 9.069
6.000
4.247
4.000
2.000
0 T T T
2009 2010 2011 2012 2013
(1er sem)

Grafico 5.- NUmero de reclamaciones tramitas por afio
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3.3 Marco normativo

Durante el afio 2013 ha comenzado el expediente de revisiéon del Reglamento (CE) n?
261/2004 y del Reglamento (CE) n? 2027/97. Estaba previsto que finalizase durante la
presidencia Lituana del segundo semestre de 2013, sin embargo, han ocurrido diversos
retrasos y a la fecha de redaccion de este plan, no esta claro que pueda finalizar la
revision de dichos reglamentos. Si finalmente no fuese posible finalizar la revisién, y
debido a las elecciones al parlamento europeo del afio 2014, el expediente se veria
retrasado al menos al final de 2014.

Debe indicarse también que desde el afno 2012 se encuentra en tramitacién un
proyecto de real decreto por el que se instrumentan mecanismos para mejorar la
proteccion de los usuarios del transporte aéreo, el cual se ha visto interrumpida su
tramitacion debido a la revision del Reglamento (CE) n2 261/2004.

Asimismo, en 2013 se ha aprobado la normativa europea que puede tener cierta
repercusidn en el servicio que hasta ahora presta la Agencia Estatal de Seguridad
Aérea. La normativa es:

e Reglamento (UE) N2 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de
mayo de 2013, sobre resolucion de litigios en linea en materia de consumo vy
por el que se modifica el Reglamento (CE) n2 2006/2004 y la Directiva
2009/22/CE.

e Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de
2013, relativa a la resoluciéon alternativa de litigios en materia de consumo vy
por la que se modifica el Reglamento (CE) n o 2006/2004 y la Directiva
2009/22/CE.

Especialmente la Directiva 2013/11, conocida también como Directiva ADR, por las
siglas en inglés de “Alternative Dispute Resolution” (ADR), que introduce la posibilidad
de que los consumidores puedan, si asi lo desean, presentar reclamaciones contra los
comerciantes ante entidades que ofrezcan procedimientos de resolucién alternativa
de litigios.

La Directiva debe ser transpuesta antes del 9 de julio de 2015, y crea cierta
incertidumbre sobre el papel que jugardn estas entidades que ofrezcan
procedimientos de resolucién alternativa de litigios en relacidon con los servicios que
actualmente ofrece AESA.
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3.4 Cambios recientes e iniciativas en curso

Para disefiar y desarrollar este plan de mejora es necesario relatar también los
cambios que se han producido en los Ultimos afios en el entorno organizativo, asi
como las diversas iniciativas que hay en curso dentro de AESA, y que se describen a
continuacion.

3.4.1 Cambios recientes en el servicio

Se hace a continuacidén una breve resefia de los cambios recientes mas destacados en
el servicio:

e Se ha potenciado la formaciéon de formadores con las administraciones de
consumo.

e Se han establecido reuniones periddicas con las compafiias aéreas mads
relevantes en el mercado nacional y con las asociaciones de compafiias aéreas
para explicar los procedimientos de trabajo y potenciar la transparencia. Labor
gue también se realiza de manera esporddica con las organizaciones de
consumidores mas representativas a nivel estatal.

e Se ha acordado y procedimentado el intercambio de informacion y la gestidon
de las reclamaciones con el gestor aeroportuario (AENA)

e Se ha facilitado el intercambio de comunicacién de las reclamaciones con las
compafiias aéreas habilitando cuentas de correo electrénico, al objeto de
simplificar el tratamiento administrativo de las reclamaciones presentadas
ante AESA.

e Se han analizado de los puntos débiles del servicio, mediante el estudio de
satisfaccion.

e Se ha incrementado la difusion de la web institucional, en el apartado de
derechos de los pasajeros, mediante una campafia institucional
www.estoesfomento.es, llevada a cabo en invierno del 2012 y su difusién
entre las asociaciones de consumidores y usuarios mas representativas a nivel
estatal y con presencia en el Consejo de Consumidores y Usuarios.

e Desarrollo incipiente de un sistema de control de calidad sobre la emision de
los informes finales de las reclamaciones.

e A partir de octubre de 2013, se va a ofrecer a los usuarios del transporte aéreo
un buzéon electrénico institucional para que puedan presentar sus
reclamaciones.

Debido a estos cambios recientes, se ha conseguido reducir el tiempo medio de
tramitacién desde 2011 hasta 2013 (hasta la fecha 19 de septiembre), como se puede
ver en la Tabla 2y en el Gréfico 6.
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Tabla 2. Reduccion en el tiempo medio de tramitacién (2011-2013)

2013
(hasta 19-sep)

De Registro de Entrada a Contestacion 281 112 78
De Alta sistema informatico a Contestacion 100 83 62

2011 2012

300

m2011 m2012 2013

250

200

150

100

50

De Registro de Entrada a Contestacién De alta sistema informatico a Contestacidn

Grafico 6.- Reduccidn en el tiempo medio de tramitacién (2011-2013)

3.4.2 Iniciativas en curso

3.4.2.1 Contrato de Gestion

La Ley de Agencias Estatales (Ley 28/2006) establece, en su articulo 13, que las
Agencias Estatales se regiran por un contrato de gestidn, con el fin de implantar una
gestion transparente por objetivos. En dicho contrato de gestién se han de establecer,
como minimo (articulo 13.2):

a) Los objetivos a perseguir, los resultados a obtener y, en general, la gestion a
desarrollar

b) Los planes necesarios para alcanzar los objetivos, con especificaciéon de los
marcos temporales correspondientes y de los proyectos asociados a cada una
de las estrategias y sus plazos temporales, asi como los indicadores para
evaluar los resultados obtenidos.

c) Las previsiones maximas de plantilla de personal y el marco de actuacién en
materia de gestion de recursos humanos.

d) Los recursos personales, materiales y presupuestarios a aportar para la
consecucion de los objetivos.
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Desafortunadamente, AESA todavia no cuenta con un contrato de gestidon aprobado.
Tras su creacion, AESA presenté una propuesta de contrato de gestidon para su
aprobacion segun el articulo 14 de la Ley de Agencias Estatales, pero dicha propuesta
no fue aprobada. Hasta tanto no se apruebe el contrato de gestidn, de acuerdo con lo
previsto en el articulo 3.4 de la Ley de Agencias, AESA se rige por el plan inicial de
actuacion.

Recientemente (verano de 2013), AESA ha elaborado y remitido para su consideracién
una nueva propuesta de contrato de gestién. A pesar de que a la fecha de
presentacion de este plan de mejora todavia no se sabrd si dicha propuesta es
aceptada o no por el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas, dicha
propuesta se considerara totalmente vigente puesto que AESA estd trabajando para
cumplir los objetivos estratégicos contemplados en dicha propuesta.

Entre dichos objetivos estratégicos se encuentra el de mejorar la calidad de los
servicios y la proteccion de los derechos de los pasajeros, que cuanta con dos objetivos
secundario. Abajo se detallan los objetivos.

Objetivo 4: Mejorar la calidad de los servicios y la proteccion de los derechos de los
pasajeros

La modernizacién de la Administracidn Publica conlleva la demanda social para que,
en sus actuaciones, no sélo se garantice el cumplimiento de las normas, sino que lo
haga con criterios de compromiso con la sociedad a la que sirve, atendiendo sus
necesidades de servicios con calidad, y adaptando de manera flexible sus
procedimientos y organizacion, con politicas eficaces, uso eficiente de recursos y
responsabilidad en la gestion.

Objetivo 4.1: Prestar un servicio eficaz, eficiente y de calidad

El objetivo de AESA es mejorar el servicio que presta directamente a los profesionales
y organizaciones del sector y en general a la sociedad, incrementando el indice de
satisfaccion de los usuarios

Objetivo 4.2: Proteger los derechos de los pasajeros

La Agencia Estatal de Seguridad Aérea tiene entre sus objetivos asegurar la maxima
difusiéon de los derechos de los pasajeros entre los ciudadanos en general, las
compafiias aéreas, y los organismos con competencias en materia de consumo.

También se han definido indicadores para dichos objetivos, mostrados en la Tabla 3.

El contrato de gestion esta alineado con el Plan de Infraestructuras, Transporte vy
Vivienda (PITVI 2012-2024) del Ministerio de Fomento (26 de septiembre de 2012), y
con el Plan del Sector Aéreo previsto en el PITVI.

En particular, en lo referente a la proteccién al usuario de transporte aéreo, en el PITVI
figura el Programa de Transporte Aéreo (Programa 4.1) y dentro de este el
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subprograma “Mejora de la calidad y protecciéon de los derechos de los pasajeros
(Subprograma 4.1.4.3)".

Por lo tanto, este plan de mejora responde a la propuesta del contrato de gestion de
AESA para cumplir con el Plan de Infraestructuras, Transporte y Vivienda 2012-2024
(PITVI) y con el Plan del Sector Aéreo, del Ministerio de Fomento, en lo referente al
servicio de proteccidn al usuario de transporte aéreo.
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Tabla 3. Indicadores para el objetivo estratégico 4 del contrato de gestion de AESA

4. MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS ¥ LA PROTECCIOM DE LOS DERECHOS DE LOS PASAJEROS Valores
Objetivo . . .
- Programa hdeta Indicador Unidad de medida 2013 2014 2015 2016
especifico
Incrementar el indice de satisfaccidn | indice de satisfaccidn afio * 1enal
- ) . En fase de
indice de de los usuarios par (n) por sector/ Indice elaboracidn del i rmenos el 50% i
Mejorarla satisfaccion del sectar de estudio global de satisfaccian (- Ler estudio de los
cotisfaccidn de | Wsuario [informe cada 2 afios) | 2) por sector sectores
t
4.1. Prestar un :;‘E:;EZ servicios de AESA i 4 En fase de Carta G |
. ervicios de namero de nuevos . arta Genera . .
servicio eficaz, Publicar Cartasde | o elaboracidn ras 2 ras 2
. . incorporados auna servicios incorporados . AESA + 2 . .
eficiente y de Servicio o - prirmera Carta . Jervicios dervicios
lidad Cartade Servicios cadaafio o servicios
calida de Servicio
| lantacio .
MPTEMSEION | Ccertificacion 150 _
en AESA un 9001 en toda la Porcentaje de % acciones implantadas
sisterna de ] ) implantacion del P 25% S0% 75% 100%
. Agencia al final del ws programadas
calidad basado ciclo provecto
en 1509001
Incrementar el
Reforzarla o Conocimiento previo | % de conocimiento previo
1.2. Proteger P conocimiento del o o .
difusigndelos o del servicio de del servicio de proteccidn
los derechos de serviciode . ] ] 5 10 15 20
. derechos de los . proteccidn al pasajero| al usuario de AESA de los
los pasajeros @sajeros proteccion al de AESA asajeras que reclaman
pasal pasajero de AESA pasal .
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3.4.2.2 Implantacion sistema de calidad

De acuerdo con la Ley 28/2006 de 18 de julio, de Agencias Estatales, los objetivos que
han de caracterizar la actividad de las Agencias Estatales pasan por “satisfacer las
necesidades y demandas ciudadanas con el nivel de calidad que en estos momentos la
sociedad exige es un compromiso de los poderes publicos y, por ello, la adecuada y
eficaz prestacion de aquellos servicios publicos cuya gestion corresponde a la
Administracion General del Estado, requiere un nuevo enfoque organizativo y funcional
de los organismos publicos que tienen encomendados estos servicios”.

Tras la experiencia de realizacion de cuatro informes al Congreso de los Diputados,
acerca de la actividad desplegada por las Agencias Estatales y sus compromisos para
mejorar la calidad de los servicios prestados a los ciudadanos, la Agencia Estatal de
Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) ha realizado
una propuesta para la planificacién, seguimiento y evaluacién de la Calidad en las
Agencias, mediante el “Programa de Actuaciones para el desarrollo de |la Gestion de
Calidad en las Agencias Estatales (2013-2017)".

En dicho programa se plantean cinco lineas de actuacidon generales que faciliten su
desarrollo operativo en cada una de las Agencias Estatales. En el Grafico 7 se puede
ver el cronograma propuesto para estas cinco lineas de actuacién.

ACTUACIONES/ANOS 2013 2014 2015 2016 2017

ACTUACION 1.

Eleccian de Modelo de Excelencia
adecuado al nivel de madurez de
cada Agencia Estatal: EVARN, EFCM.

ACTUACION 2.
Formacion, sensibilizacidn y ‘

camunicacian,
ACTUACION 3.
Apoyo técnico de AEVAL para la

realizacidn de Autoevaluacidn, ﬂ/,

diagnostico y Plan de Mejora en
cada Agencia Estatal.
ACTUACION 4.

Autoevaluacion EFOM en todas las
Agencias Estatales.

ACTUACION 5.
Apoyo para la participacion en ‘
Programa de Reconocimiento, /

Grafico 7. Cronograma de las lineas de actuacion del “Programa de Actuaciones para el
desarrollo de la Gestidn de Calidad en las Agencias Estatales (2013-2017)”

Asi, en linea con este programa de actuaciones, AESA se halla inmersa en un proceso
de implantacidn de un sistema de calidad, tarea nada sencilla en una organizacion con
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todavia ciertas caracteristicas de la administracidn mds clasica. Finalmente se ha
decidido implantar en primer lugar un sistema de calidad 1509001, para
posteriormente abordar el modelo de excelencia EFQM, segun el itinerario de calidad
disefiado para el conjunto de las Agencias Estatales.

Adicionalmente, en AESA existe una Division de Calidad y Planificacidn Estratégica
(DCPE) dentro de la Direccion de Evaluacién de la Seguridad y Auditoria Técnica
Interna (DESATI), asi como un Comité de Calidad, con representantes de cada una de
las Direcciones. A través de ambas unidades se han ido desarrollando diversos
procedimientos de calidad, asi como auditorias internas, pero la falta de cultura de
calidad, el tan manido, aunque no menos cierto, tépico del ‘dia a dia’ asi como otros
elementos, han provocado una implantacion heterogénea de un sistema de calidad en
las diferentes partes de AESA.

En este contexto, en verano de 2013 se ha aprobado un nuevo manual de organizacion
(MADOR) que incluye unos anexos con los diferentes procesos de cada unidad y a la
fecha de redaccion de este trabajo se estd trabajando en un nuevo manual de calidad
qgue incluird un mapa de procesos de alto nivel. Asi, de forma natural, todo esta
desembocando en que es necesaria una organizacién orientada al servicio y
gestionada por procesos.

3.4.2.3 Plan estratégico en tecnologias de la informacion (i-AESA)

Otra de las recientes iniciativas que se estan desarrollando en AESA es el desarrollo e
implantacion de un plan estratégico en tecnologias de la informacion (i-AESA). Hasta
este plan, las diferentes necesidades de las unidades operativas se han ‘informatizado’
con diversas soluciones, llegando a tener diversas soluciones tecnolégicas. Tras un
analisis de dichas necesidades, se ha llegado a la conclusion de que desde un punto de
vista informdtico existe una base comun, el plan estratégico en tecnologias de la
informacién pretende aprovechar dicha base comun para crear sinergias e implantar
una misma solucién que pueda ser adaptada a cada unidad, simplificando por tanto las
tareas de desarrollo y mantenimiento de soluciones informaticas asi como ahorrando
costes.

3.5 Encuesta de satisfaccion del servicio prestado

Una referencia conceptual basica de los sistemas de calidad de las Agencias Estatales
es el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general
para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado, uno de cuyos
programas es el de la realizacion de “trabajos de evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios tendran por objeto la medicion de la percepcion que tienen estos sobre la
organizacion y los servicios que presta.”.

Durante el afio 2012 AESA realizd diversos trabajos de evaluacién de la satisfaccion de
los usuarios de diversos servicios, entre ellos del servicio de proteccién al usuario de
transporte aéreo, en su actividad de tramitar las denuncias recibidas. En dicho estudio
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se analizaron los siguientes objetivos secundarios, que ayudan a alcanzar el objetivo
prioritario, que es conocer la satisfaccién general de los pasajeros de vuelos comerciales
que recurren a la Agencia:

1. Motivos por los que los pasajeros de vuelos comerciales recurren a AESA vy
analisis de los canales de conocimiento que les llevan a la propia AESA.

2. Valoracion, por parte de los propios pasajeros, de la calidad del servicio de
proteccion a los usuarios. Esta valoracidon se establece a partir de la propia
valoracion que establecen de los siguientes atributos del servicio:

a. Claridad en la gestidn de la reclamacion.

b. Sencillez del proceso de reclamacion.

c. Agilidad de AESA en el proceso de intermediacion.
d. Atencidn prestada por el personal de AESA.

3. Preferencia y adaptacion de los distintos canales de reclamacién a las
necesidades de los usuarios.

4. Acuerdo con el resultado de la intermediacion de AESA y percepcion del grado
de cumplimiento por parte de las compaiiias.

Se disefid un método cuantitativo por muestra a usuarios mediante el método de
muestreo aleatorio simple, realizando la seleccion de las personas a entrevistar a
partir de un listado de usuarios que utilizaron este servicio durante el afio 2012, cuyos
datos disponibles permitieran su contacto. Aquellos entrevistados que declinaron la
colaboracidn, fueron sustituidos por el siguiente en el listado.

El tamafio de la muestra fue de 323 unidades® y se llevé a cabo mediante un
cuestionario electrénico en linea previo contacto de solicitud de participacién con los
usuarios seleccionados. El trabajo de campo comenzé el 21 de octubre de 2012 vy
concluyé el 21 de diciembre de ese mismo afio.

Se destacan a continuacién algunos de los resultados mas interesantes para este plan
de mejora, y que servirdn de base para establecer la situacion de partida.

3.5.1 Resultados sobre los canales de conocimiento

Respecto a los canales de conocimiento del servicio de proteccion al usuario de
transporte aéreo, se consulté sobre cual habia sido la via de contacto utilizada por el
usuario. Se daba la opcién de marcar mds de una via de contacto, por lo tanto existen
mas respuestas en las vias de contacto (334) que en los usuarios que dieron respuesta
(323). Enla Tabla 4 se puede ver el resultado de la encuesta.

* Esa cantidad aporta, con un grado de confianza del 95,5%, ya que el nimero de usuarios en 2012 fue
de unos 10.800, y una p=g=0,5, un margen de error para el conjunto del universo del +5,3%.
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Tabla 4. Via de contacto con AESA

Via de contacto con AESA % via de % sobre
contacto usuarios
Ya la conocia 4,8% 5,0 %
Por |la propia compaiiia aérea 33% 3,4 %
Por los servicios de informacion del aesropuerto 14,7 % 15,2 %
Por un contacto privado {amigo, familiar...) 17,4 % 18,0 %
Por una autoridad u organizacion de consumo 40,4 % 41,9%
Buscando por Internet 11,4 % 11,8 %
Por |la autoridad aérea del pais de origen 2,7% 2,8%
Por AENA 1,8% 1,9%
Por otras vias 3,6 % 3,7%
Total 100,0% 103,7%
(Base) (334) (323)

El Reglamento (CE) n2 261/2004 ademds de recopilar los derechos de los pasajeros,
objetivar el dafio causad por una cancelacién, retraso o denegacién de embarque,
incide en las obligaciones de informacién a los usuarios del transporte aéreo. Entre
estos aspectos, cabe indicar, que en su articulo 16.4 obliga a las compaiiias a informar
por escrito, sobre los datos de contacto del organismo nacional responsable de
tramitar las reclamaciones derivadas de este Reglamento, previsidon que, sin embargo,
no se recoge en el Reglamento (CE) n2 1107/2006. Es por ello que sorprende el dato
que tan sdélo un 3,4% de los usuarios ha tenido conocimiento de la existencia de AESA a
través de la propia compafiia aérea.

3.5.2 Resultados sobre la valoracion de la calidad del servicio

Para medir la calidad de la gestidon por parte de AESA de las reclamaciones de los
usuarios, se contempla la valoracion que los propios usuarios establecen de los
siguientes atributos, segun ha sido su experiencia con AESA:

e La claridad con que AESA gestiond su reclamacion, entre 0 (nada claro) y 10
(muy claro)

e La sencillez del proceso de reclamacion entre 0 (muy complejo) y 10 (muy
sencillo)

e La agilidad del proceso entre los valores 0 (muy lento) y 10 (muy agil)

e La atencién por parte del personal de AESA entre O (muy mala) y 10 (muy

buena)

La Tabla 5 recoge los resultados obtenidos en la valoracion de cada uno de estos
cuatro atributos, mostrando el porcentaje de usuarios que escogieron las distintas
valoraciones posibles (en cada escala de 0 a 10), asi como el valor medio resultante del
conjunto de las valoraciones aportadas.

=
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Tabla 5. Valoracion de la claridad, sencillez, agilidad y atencion en el proceso de
intermediacion de AESA

Total Valor

10 .
(Base) medio
. 100,0 %
Claridad 11,1% 4,7% 6,6% 1,9% 2,2% 9,2% 54% 10,1% 193% 92% 20,3% (316) 6,21
_ 100,0 %
Sencillez 7,3% 2,8% 44% 4,7% 4,1% 16,7% 9,5% 145% 14,2% 11,0% 10,7% (317) 6,04
N 100,0 %
Agilidad 14,9% 3,2% 6,0% 9,2% 57% 187% 124% 114% 114% 25% 44% (315) 4,72
B 100,0 %
Atencion 10,5% 2,6% 3,9% 56% 49% 11,1% 6,9% 6,5% 170% 13,7% 17.3% (306) 6,22
25,0% - 20,0% -
Claridad Sencillez
20,0%
15,0%
15,0%
10,0%
10,0% -
5,0% -
5,0% -
0,0% - 0,0% -
01 2 3 45 6 7 8 910 01 2 3 45 6 7 8 9 10
20,0% — 20,0% —
Agilida Atencion

15,0% - 15,0%

10,0% - 10,0%

5,0% - 5,0%

0,0% - 0,0%
0 1 2 3 45 6 7 8 9 10 01 2 3 45 6 7 8 9 10
Grafico 8.- Valoracidn de la claridad, sencillez, agilidad y atencidn en el proceso de
intermediacion de AESA

La cualidad peor valorada ha sido ‘agilidad’, con un valor medio de 4,72. Esta claro que
en este atributo hay mucho margen de mejora. El resto de atributos arrogan
resultados aceptables, aunque también admiten margen de mejora. Resulta
particularmente curioso los altos porcentajes obtenidos en ‘claridad’ y ‘atencién’ para
el valor 0, en ambos casos por encima del 10%.

Master en Direccién Pablica 2012-2013. INAP 14-0ct-2013




PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO DE PROTECCION AL USUARIO DE TRANSPORTE AEREO (2014-2017) a

3.5.3 Resultados sobre los canales de reclamacion

Se consulté sobre los canales preferidos para realizar la reclamacion, siendo las
posibilidades: on-line, por teléfono o por correo postal. En el Grafico 9 se muestran los
resultados (sobre una base de 252 respuestas). Claramente el canal on-line es el
medio preferido por los usuarios.

correo postal
14,4%

teléfono
10,2%

on-line 75,2%

Grafico 9. Preferencias en canal de reclamacién

Adicionalmente se consulté por la adaptacion de cada canal a las necesidades de cada
usuario a la hora de realizar las reclamaciones. En la Tabla 6 se muestran los
resultados medios, en una escala de 1 (muy escasa adaptacién) a 10 (muy alta
adaptacion).

Tabla 6. Adaptacion de los distintos canales de reclamacién

Medio Puntuacion media (Base)
On-line 7,44 (313)
Teléfono 5,75 (292)
Correo postal 5,19 (290)

El canal on-line es no sdlo el que mayor puntuacién recibe, sino el que mas respuestas
obtuvo. Los otros medios no se adaptan de modo negativo, pero presentan una clara
desventaja respecto al canal on-line.

3.5.4 Resultados sobre el grados de acuerdo y de cumplimiento

También se analizé el grado de acuerdo que muestran los usuarios con la propuesta de
AESA. La Tabla 7 recoge los resultados de este aspecto, medido en una escala de
valores de 0 (desacuerdo absoluto) a 10 (completo acuerdo).
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Tabla 7. Grado de acuerdo de los usuarios con el informe propuesto por AESA a sus
reclamaciones

Grado de acuerdo 0

Distribucién 100,0%

porcentual 6 44 2> 28 51 70 32 38 63 19 313 (316) 5,54

35,00%

30,00%

25,00% -

20,00% -

15,00% -

10,00% -

5,00% -

0,00% -

0 1 2 3 7 8 9 10

4 5 6
Grado de acuerdo

Grafico 10. Grado de acuerdo de los usuarios con el informe propuesto por AESA a sus
reclamaciones

Se aprecia una fuerte polarizacidon en los resultados, con unos extremos ‘descuerdo
absoluto’ versus ‘completo acuerdo’ muy acusados.

Finalmente se analizé el grado de cumplimiento de la compaiiia con la propuesta de
AESA, segun la percepcién de los usuarios y sabiendo que la propuesta de AESA no es

vinculante. La siguiente tabla recoge los resultados obtenidos a este respecto.

Tabla 8. Grado de cumplimiento de la compaiiia con el resultado de la notificacion de AESA

¢ Cumplié la compaiiia con Distribucion

la propuesta de AESA? porcentual
Si 38,2 %
En parte 9,7%
No 52,1%
Total 100,0 %
Base (317)
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La mayor parte de los usuarios (poco mas de la mitad) considera que la compafiia no
cumplié en absoluto con la propuesta notificada por la Agencia y casi otro 10%
considera que sélo lo cumplié en parte. De esta manera, la proporcidn de usuarios que
considera que se respetd la propuesta de AESA por parte de la compaiia se situa en
cuatro de cada diez.

3.6 Posicionamiento en buscadores (SEO)

Esta claro que en la actualidad internet y las bdsquedas en buscadores de internet son
una fuente de informacion y comunicacion para los ciudadanos y que es necesario
entender los conceptos y las diferentes técnicas para sacar el mayor provecho de estas
nuevas herramientas.

Asi, la pagina web de AESA es www.seguridadaerea.gob.es (también se puede acceder
a través de la direccién anterior, www.seguridadaerea.es), en la cual se puede
encontrar la informacion sobre el servicio de proteccién al usuario, junto con las
instrucciones del procedimiento y las direcciones correspondientes.

Sin tratar de ser un andlisis detallado, se ha utilizado la herramienta
opensiteexplorer.org (perteneciente a la organizacién Moz (moz.com), especializados
en SEO) para realizar una comparacién de distintos indicadores del posicionamiento
web de la pagina de AESA respecto a otras webs de distintos ambitos, para tener una
referencia sobre la que poder comparar. Esta herramienta ofrece valores para las
métricas ‘Page Authority’ y ‘Domain Authority’, definidas por la organizacién Moz en
las direcciones

e http://moz.com/learn/seo/page-authority
e http://moz.com/learn/seo/domain-authority

pero que se pueden entender como::

e ‘page authority’ (PA, o ‘SEO Authority’)*: es un indicador que mide la capacidad
que tiene una pagina web para posicionarse en los motores de busqueda. A
través de esta herramienta se predice la probabilidad que tiene una sola pagina
de clasificarse, independientemente de su contenido. Cuanto mayor sea el
‘page authority’ de la pagina web, mayor serd la posibilidad de que las paginas
internas de ésta ganen posiciones en los buscadores. Se basa en una escala de
100 puntos.

e ‘domain Authority’ (DA)’: es un indicador propuesto por MOZ para reflejar la
autoridad de un sitio web. Si hacemos caso a la RAE podemos definir la
autoridad como “prestigio y crédito que se reconoce a una persona o institucion
por su legitimidad o por su calidad y competencia en alguna materia”.

* Definicion adaptada de “http://www.grupodw.es/blog-diseno-web/item/seo-authority.htm|”
Definicion adaptada de http://www.yoseomarketing.com/blog/domain-authority-autoridad-del-

dominio-web/
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Podemos decir entonces que la autoridad de dominio equivale a la calidad o
credibilidad de una web. A efectos practicos el DA puede considerarse otro
indicador de popularidad, al igual que el ‘Page Rank’, aunque este ultimo es
considerado el oficial, al ser propiedad de Google. Se basa en una escala de
100 puntos.

La comparacién se realizo el dia 22 de septiembre de 2013 vy las otras webs utilizadas
para comparar fueron:

e Pagina web de AENA, por ser cercana en el sector: www.aena.es

e Pagina web de la comunidad de Madrid, por ser otra administracién:
www.madrid.org

e Paginas web de dos periddicos nacionales, por ser web de referencia y gran
consulta a nivel nacional: www.elpais.com y www.elmundo.es

Los resultados se muestran en Grafico 11 y Grafico 12, donde se puede apreciar que la
pagina web de AESA obtiene valores muy bajos (‘page authority’=60 y ‘domain
authority’=53), mientras que el resto de web alcanzan valores mas altos,
especialmente las webs de periédicos con valores por encima de 90.

B Page Specific Metrics: See which metrics are affiecting the pages on your site.

www.seguridadaerea.g

SETee Www.aena.es www.madrid.org www.elpais.com www.elmundo.es
Page Authority: 60 85 89 92 @ 93
Page MozRank: 5.14 6.55 ¥ 6,53 6.52 674
Page MozTrust: 6.11 622 6.35 622 ¥ 530
Internal Followed Links: 151 51 14,596 4 663 « 30,962
External Followed Links: 1,097 38022 203,906 335,423 ¥ 384,350
Total Internal Links: 151 51 14,617 4 669 w 30,972
Total External Links: 1111 40,612 2384917 345,459 « 391,157
Total Links: 1262 40 663 253234 380,168 w 422 120
Followed Linking Root a7 3,934 3,348 6,703 v 11,113
Domains:
Total Linking Root 105 4,086 3,514 7,170 v 12,056
Domains:
Linking C Blocks: 57 1,800 1,122 2,323 ¥ 3,758

¢ FollowedLinks
Vs
Nofollowed Links:
Internal Links
Vs

¢ External Links

Grafico 11. Comparacion ‘page authority’ mediante la herramienta opensiteexplorer.org
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@ Root Domain Metrics See which metrics are afiscting the mot

seguridadaerea.gob.es/

Domain Authority 53
Domain MozRank 612
Domain MozTrust 661
External Followed Links 17,994
Total External Links 20,354
Total Links 26,448
Followed Linking Root 359
Domains

Total Linking Root 643
Domains

Linking C Blocks 195

® FollowedLinks

Internal Links
Vs
e« External Links

aena.es/

82

123,663

127,684

502,350
7,842

B 367

2.784

VS
Nofollowed Links: “ “

madrid.org/ elpais.com/ elmundo.es/
88 ~ 93 92
63 v 6 B¢ 668
679 v 7.0 6.86
965,088 v 5,391,044 1,763,001
1,108,279 v 2,660,991
2,806,593 v 16,996,316 0,886,212
16,678 v 68,27¢ 43022
22,37 v 76,14 53,041
593 v 14,1 10,603

&
O O ¢

Grafico 12. Comparacién ‘domain authority’ mediante la herramienta opensiteexplorer.org

Por otro lado, en el entendimiento de que si no se conoce el organismo responsable de
atender las reclamaciones se realizara una busqueda de ciertas palabras clave, se ha

realizado dicha busqueda con un conjunto de palabras clave.

Se han realizado

busquedas sélo en Google, puesto que el grado de penetracidon de dicho buscador en
Espafia es superior al 95%°. En la Tabla 9 se pueden ver las palabras clave buscadas y
la primera vez que aparece un enlace a la web de AESA. En ninguna busqueda aparece
AESA entre los 5 primeros puestos, cosa que si ocurre, en algunos casos, con Aena o la
Comision Europea. La busqueda se realizé el 22-sep-2013 en www.google.com.

Tabla 9. Términos y resultados en busquedas en Google

Palabras clave Resultado de la busqueda

“vuelo cancelado”

lugar 39: el 92 de |la 42 pagina

“vuelo retrasado”

No entre los 50 primeros.

“reclamacion vuelo cancelado”

No entre los 50 primeros.

“reclamacion vuelo retrasado”

No entre los 50 primeros.

“reclamar vuelo cancelado”

No entre los 50 primeros,

“reclamar vuelo retrasado”

No entre los 50 primeros.

“derechos vuelos cancelados”

lugar 34: el 42 de la 32 pagina

“indemnizacion vuelo cancelado”

No entre los 50 primeros.

“compensacion cancelacion vuelo”

No entre los 50 primeros.

® fuente: StatCounter, http://gs.statcounter.com, para el periodo enero 2011 a junio de 2011
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De las distintas busquedas realizadas, se ha encontrado un gran nimero de webs que
se ofertan servicios de intermediacidon para tramitar la reclamacién, ya sea ante la
propia compafiia aérea, ante AESA, o incluso ante los tribunales. Algunas de ellas
incluso tienen aplicaciones para dispositivos moviles (‘smartphones’ y ‘tablets’). En la
Tabla 10 se muestra un listado de algunas de dichas webs, de las cuales se ha notado
un aumento en los ultimos afios.

Tabla 10. Listado de webs de reclamaciones

Webs de reclamaciones

www.reclamador.es es.skymediator.com
www . reclamatuvuelo.com www.reclamacionesaereas.net
www.reclamaonline.com www.retrasos.es
www . vuelo-con-retraso.es www.refund.me
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3.7 Analisis DAFO

Con toda esta informacidon se ha elaborado un analisis de las caracteristicas internas

(Debilidades versus Fortalezas) y la

Oportunidades).

Tabla 11. Debilidades y fortalezas

situacion

externa (Amenazas versus

Caracteristicas Internas (y actuales)

Debilidades
Sistema lento para las expectativas de los
usuarios, aunque al no ser un procedimiento
administrativo al uso, no tiene un plazo legal
establecido, aunque si una recomendacion de la
Comision Europea de 3 meses para los casos
sencillos y de hasta 6 meses para los complejos.

Fortalezas
El servicio que se presta se realiza con
alta percepcién de buen trato y claridad.

Procedimiento de gestion poco agil, teniendo que
presentar reclamacion primero ante la compaiiia
aérea, luego ante AESA, y en cualquier momento
o como ultima opcidn la via judicial.

El personal directivo del darea tiene
conocimientos avanzados en defensa de
los derechos de los consumidores.

El equipo se encuentra en dos oficinas distintas lo
cual dificulta y ralentiza la tramitacion de
expedientes.

El informe de AESA, aunque no es
vinculante, constituye una gran prueba
en el caso de que se quiera continuar en
un juicio.

Poca informatizacién en las comunicaciones
externas: no se dispone de administracién
electrdnica.

El servicio ofrecido no tiene coste directo
para el usuario que presenta una
reclamacion.

Al ser un proceso no vinculante, sélo el 50% de
las companias siguen la propuesta de AESA.

Aumento del presupuesto de AESA, y por
lo tanto es posible realizar inversiones.

Existe una ausencia de marca institucional,
puesto que AESA es poco conocido.

Equipo numeroso de atencién al publico,
gue presta diversos servicios referentes
a los derechos de los pasajeros.

El equipo de inspeccién es muy homogéneo,
desde el punto de vista profesional o de
especialidad, careciendo de un equipo
multidisciplinar.

AESA tiene gran conocimiento técnico
sobre la aviaciéon, necesario para
interpretar la informaciéon que aportan
las compaiiias aéreas, especialmente en
lo referente a las circunstancias
extraordinarias.

No existen planes de formacién y capacitacion,
por lo tanto no estd sistematizada Ila
actualizacion de conocimientos generales, de
cambios normativos y de criterios para evaluar
los expedientes, aunque si existe un envio
sistematico de normativa y jurisprudencia

Posicionamiento web muy bajo.
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Tabla 12. Amenazas y oportunidades

Situacion Externa (y futura)

Amenazas
Poco conocimiento por parte de los usuarios

Oportunidades
Convertirse en un referente dentro de las
reclamaciones del transporte aéreo.

=

Que las empresas web de reclamaciones
ganen popularidad por tener canales de
acceso mas sencillo (smartphones, internet)

Posibilidades de benchmarking que brinda la
red de Agencias Estatales y el apoyo de
AEVAL.

Proliferacién de entidades que ofrezcan
procedimientos de resolucién alternativa de
litigios segun la Directiva 2013/11 (Directiva
ADR).

Aprovechar sinergias con otras iniciativas de
calidad o modernizacién dentro de AESA.

Ante la revision del Reglamento 261/2004 se
puede tomar la decision de que sean las
autoridades de consumo las que entiendan
de las reclamaciones sobre derechos de
pasajeros.

Respaldo politico por parte del Ministerio de
Fomento y Direccion de AESA, al ser uno de
los objetivos estratégicos del PITVI y de la
propuesta de Contrato de Gestién de AESA.

Disparidad de criterios si existen diferentes
organizaciones encargadas de resolver las
reclamaciones.

Fortalecimiento del marco competencial para
aclarar cuales son las competencias de AESA
en referencia a la defensa de los derechos de
los pasajeros.

Pueden darse inspecciones comerciales
concurrentes con autoridades de consumos
de las Comunidades Autonomas.

Posibilidad de mejorar los incentivos al
personal, para que aumente la eficiencia.
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4 PLAN DE MEJORA

Tras el diagnéstico realizado el objetivo general del mismo es aumentar el grado de
satisfaccion de los usuarios del servicio para alcanzar en 2017 las siguientes metas:

Atributo Valor medio Meta Incremento
2012 2017

Claridad 6,21 7,5 121%

Sencillez 6,04 7,5 124%

Agilidad 4,72 7.5 159%

Atencidn 6,22 8 129%

4.1 Estrategia del Plan de Mejora

Para alcanzar el objetivo general anterior se plantean las siguientes lineas estratégicas
(LE) y objetivos estratégicos (OE). La nomenclatura usada es tal que el objetivo
estratégico OEx.y corresponde con la linea estratégica LEx.

Aumentar el del servicio y

LE1 Un sewicio$ conocido y accesible mejorar los canales de para presentar
reclamaciones.

s/ W8 Incrementar el conocimiento del servicio de proteccian al pasajero.

o/ 3 W B Mejorar el posicionamiento web.

o/ H B Tener presencia en las redes sociales.
ol Z WS [mplantar el canal de acceso via sede electrdnica.
o B [mplantar el canal de acceso via dispositivas maviles.

Reducir los vy hacer el

Un servicio $ agil y sencillo .
proceso para el pasajero.

o/ &8 Revisar el procedimiento interno.

o/ > %8 Redisefar la aplicacion informatica de tramitacion de reclamaciones.

o] EN Implantar el concepto de ‘ventanilla Unica’ en el canal de acceso via web a través de la
sede electrdnica

o] MW |mplantar un plan de formacién continua.

Aumentar el
propuestas de AESA

Un servicio ; confiable

ol =W Mejorar el seguimiento del grado de cumplimiento de los informes de AESA.

o] W B Realizar campafas de divulgacién entre las compafiias aéreas.

oW Analizar las alternativas existentes en cuanto a medidas coercitivas para las compafiias
aéreas no espafiolas.
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A continuacion se describira cada uno de los objetivos estratégicos con una plantilla
comun, donde se describe o explica el motivo el objetivo y el responsable de cumplirlo,
que no siempre coincide con el que ejecutara las actividades del objetivo (hay que
indicar que el responsable sera el titular de la unidad que se especifica), asi como el
indicador de resultado o de impacto (outcome) y la meta del objetivo. Ademas se da la
lista de actividades que serd necesario realizar en cada objetivo operativo. La
nomenclatura usada para las actividades es tal que la actividad OOx.y.z.Ap pertenece
al objetivo operativo OOx.y.z, el cual a su vez, pertenece al objetivo estratégico OEx.y.
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4.1.1 Linea estratégica LE1

OE1.1 _Incrementar el conocimiento del servicio de proteccién al pasajero.
Explicacién/ i Tanto la propia AESA como el servicio de proteccién del usuario de transporte aéreo
Descripcion i no son muy conocidos de forma mayoritaria. Ante las diversas incidencias que pueden

ocurrir los pasajeros acuden a las organizaciones que tienen mdas cerca en el
i aeropuerto, esto es, la propia compafiia aérea o el gestor aeroportuario, en el caso de
! Espafia, Aena. AESA no dispone de oficinas ni mostradores de informacién en los
i aeropuertos, por eso se hace imprescindible aumentar el grado de conocimientos del
© servicio, que es un servicio que se utiliza varias semanas después de haber ocurrido la
incidencia.
Nota: este objetivo coincide con el objetivo especifico 4.2 del contrato de gestion.
Responsable(s) | Division de Calidad y Proteccion al Usuario (DCPU)
Indicador(es) OE1.1.IN1: % de conocimiento previo del servicio de proteccion al usuario de AESA de
los pasajeros que reclaman.
OE1.1.IN2: % de conocimiento previo del servicio de proteccién al usuario de AESA de
| los pasajeros que consulta por teléfono.
OE1.1.ME1: Alcanzar en 2017 un 20% de conocimiento previo del servicio de
proteccidn al usuario de AESA de los pasajeros que reclaman.
OE1.1.ME2: Alcanzar en 2017 un 20% de conocimiento previo del servicio de
proteccidn al usuario de AESA de los pasajeros que consultan por teléfono.
“ Objetivos operativos / Actividades
001.1.1 | Realizar campafias institucionales de publicidad. | mar-14 | sep-15
Al Definir el tipo de campafia: vallas publicitarias, periddicos
: impresos, publicidad on-line, radio, television. Se requiere :
i contactar y coordinar con la Subdireccion General de : mar-14 | ago-14
* Informacion y Comunicacion, dentro de la Subsecretaria del :
- Ministerio de Fomento. :
.A2 : Conseguir la financiacién para la campafia. :
i Nota: Es posible que tenga que reflejarse en presupuestos : ago-14 | dic-14
generales del estado y no seria posible realizarla antes de 2015.
A3 Contratacion y desarrollo de la campaiia.
001.1.2 Establecer convenios de colaboracién con los gestores -
: aeroportuarios, principalmente Aena, para aumentar/modificar : sep-15 | abr-16
la presencia de carteles publicitarios en los aeropuertos.
A1 : Definir el tipo de colaboracién que se puede dar, por ejemplo, el :
- redisefio de la ubicacién de los carteles de derechos de :
. pasajeros (ubicdndolos mas cerca de los paneles de informacién : sep-15 | oct-15
. donde aparecen los vuelos retrasados o cancelados) o campafias
* de informacion tipo ‘dia de los derechos de los pasajeros’.

Meta

mar-15 | sep-15

A2 Estudio del impacto econdmico del convenio y busqueda de
- o ) oct-15 | nov-15
| financiacion, en caso de ser necesario.

.A3 | Firmay desarrollo del convenio de colaboracién. dic-15 | abr-16

001.1.3 i Establecer convenios de colaboracién con las organizaciones del :

: Consejo de Consumidores y Usuarios para la difusion de las : feb-14 | sep-14
: funciones de AESA. :

.A1l | Contacto con organizaciones para explicar la iniciativa. feb-14 | mar-14

.A2 | Definir el tipo de colaboracién que se puede dar, por ejemplo,
mediante la colocacién de anuncios en sus pdaginas webs.

.A3 | Estudio del impacto econdmico del convenio y busqueda de
financiacién, en caso de ser necesario.

.A4 | Firma y desarrollo del convenio de colaboracion. may-14 | sep-14

mar-14 | abr-14

abr-14 | may-14

Master en Direcciéon Publica 2012-2013. INAP 14-0ct-2013



PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO DE PROTECCION AL USUARIO DE TRANSPORTE AEREO

(2014-2017)

OE1.2

=

Explicacion/
Descripcion
Responsable(s)

Indicador(es)

Meta

001.2.1
Al
A2
A3

001.2.2

A2

.A3
001.2.3

Al

A2

Al :

i Se
: www.woorank.com

[ Mejorar el posicionamiento web
Como se ha comprobado para la realizacion de este plan de mejora, el
posicionamiento web de AESA es muy pobre, y por lo tanto, mejorable.

Coordinacion de Sistemas de Informacion (CSl), perteneciente a la Secretaria

General (SG)
OE1.2.IN1: ‘page authority’, segun la definicion de Moz
OE1.2.IN2: ‘domain authority’, segun la definicién de Moz

herramienta opensiteexplorer.org

la herramienta opensiteexplorer.org

Adquirir los conocimientos basicos/avanzados sobre SEO y
posicionamiento web

Determinar los perfiles dentro de la CSI que deben recibir
los cursos sobre SEO y posicionamiento web

Buscar los cursos mds adecuados y seleccién del
proveedor

Realizar los cursos de formacion SEO y posicionamiento
web.

i Mejorar el posicionamiento interno: mejoras sobre la web :
i de AESA respecto a contenido, apariencia, accesibilidad, :

i en particular a la parte de derechos de pasajeros.
Analizar la web de AESA en Ilo referente
herramientas

pueden utilizar

i Determinar la estrategia a seguir:

: 1) Realizar las mejoras con personal propio.
2) Realizar las mejoras con asesoramiento externo.
3) Seguir con la actual web
4) Redisefar y reprogramar una nueva web.

Implementar la estrategia escogida.

i Mejorar el posicionamiento externo: técnicas para
- mejorar la notoriedad de la web de AESA en los medios :
- online, buscando menciones online, en forma de enlace a :
la web de AESA, en particular a la parte de derechos de

: pasajeros.

| Determinar las webs donde puede ser mas relevante tener |

i enlaces.

| Contactar con los responsables de dichas webs para |

| solicitar la inclusidn de los enlaces.

al :
: posicionamiento web, y determinar las dreas de mejora. :
como: :

OE1.2.ME1: Conseguir, en 2014 los valores ‘page authority’>80 medidos con la

OE1.2.ME2: Conseguir, en 2014 los valores ‘domain authority’280 medidos con

Objetivos operativos / Actividades m

sep-14 | mar-15
sep-14 | oct-14
oct-14 | dic-14

ene-15 | mar-15

mar-15 | dic-15

mar-15 | abr-15

abr-15 | jun-15

jul-15 | dic-15

ene-14 | jun-14

ene-14 | mar-14

abr-14 | jun-14
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OEl1l.3  Tener presencia en las redes sociales |
Explicacion/ | En los tiempos actuales las redes sociales suponen una gran oportunidad de
Descripcion ¢ informacién y comunicacion. Sin embargo, si dichas redes sociales no se usan

i de forma adecuada, pueden dar lugar a mala reputacién o imagen.

AESA no tiene presencia en las redes sociales, en coherencia con la linea
i general del Ministerio de Fomento, cuya presencia es también escasa. DE
hecho, la cuenta de twitter del Ministerio de Fomento,
(https://twitter.com/fomentogob) no tiene actividad desde diciembre de 2011.

. El abrir estos canales de comunicacién supone que debe hacerse para toda la
i Agencia, no solo para una parte y se debe poder contestar a las preguntas que
: se hagan en un tiempo razonable.

Responsable(s) Direccién de Seguridad de la Aviacion Civil y Proteccion al Usuario (DSACPU)
Indicador(es) OE1.3.IN1: Existencia de las cuentas en las redes sociales Twitter y Facebook.

Meta | OE1.3.ME1: Tener cuentas en las redes sociales Twitter y Facebook en julio de
| 2014.
| id | Objetivos operativos / Actividades | Plazo
001.3.1 : Conseguir la aprobacién por parte del Comité de Direccidn :

;de AESA vy del Ministerio de Fomento para abrir Iasg oct-13 | jun-14
© cuentas en redes sociales.
Al Presentar la necesidad al Comité de Direccién de AESA oct-13 | oct-13
.A2 : Conseguir el visto bueno de la Subdireccion General de :
Informacidon y Comunicacién, dentro de la Subsecretaria oct-13 | jun-14
i del Ministerio de Fomento.
001.3.2 : Determinar el nivel de servicio que se quiere prestar (por :
éejemplo, contestar a cualquier consulta en un tiempoé
émenor de 48horas) y los recursos para poder atenderé
- dichos niveles.
Al Decidir sobre la frecuencia de consulta de las cuentas. nov-13 | nov-13
A2 i Establecer los ambitos ma&s susceptibles de ser:
preguntados via estos canales y establecer un catdlogo de nov-13 | mar-14
preguntas y respuestas mas frecuentes. :
.A3 Establecer los puntos de contacto para los diversos

nov-13 | may-14

abr-14 | may-14

| ambitos. |
001.3.3 | Abrir las cuentas en las redes sociales. | jun-14 | jul-14
Al Definir la metodologia de funcionamiento. jun-14 | jul-14
.A2 | Abrir las cuentas en las redes sociales. | jul-14 | jul-14
Master en Direccion Publica 2012-2013. INAP 14-oct-2013



PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO DE PROTECCION AL USUARIO DE TRANSPORTE AEREO

(2014-2017)

(0] W/
Explicacion/
Descripcion

Meta

001.4.1

001.4.2

001.4.3

Responsable(s)

Indicador(es)

Al

A2

Al | Analizar los requisitos funcionales y afiadir los requisitos |

A2
A3

Al
A2

[ Implantar el canal de acceso via sede electronica

: La Unica forma de presentar una reclamacion sobre derechos de pasajeros
: ante AESA era el formulario en papel hasta hace poco, que se ha comenzado a

© aceptar el correo electrénico.

Aunque el correo electrénico agiliza la presentacién, dista de ser un medio
: eficaz y eficiente, puesto que no ofrece garantias de haber realizado la
presentacién, mas alla de un correo de respuesta, que queda a la libertad de la
persona que lea la solicitud, y no permite una conexién automatica con la

: aplicacién de tramitacidn de expedientes.
e Divisidn de Calidad y Proteccion al Usuario (DCPU)

Secretaria General (SG)

2016)

“ Objetivos operativos / Actividades

| Definir los requisitos de usuario de la interfaz

i Establecer un grupo de trabajo, compuesto por personal :
i de la Division de Proteccién al Usuario, que establecera las :

: necesidades y redactard los documentos.

i Redactar los requisitos de usuario de la aplicacion :
i informatica, estableciendo los diferentes perfiles, el flujo :

de trabajo y las diferentes pantallas de la aplicacion.

* Analizar la viabilidad del proyecto desde el punto de vista
“informdtico e incorporacion al plan de proyectos :

“ informaticos (iAESA).

| no funcionales.

- Coordinacién de Sistemas de Informacién (CSI).

Incorporar el proyecto al plan iAESA 2014

Desarrollar e implantar el canal de acceso via web a través
de la sede electrdnica.

Desarrollar la aplicacidn informatica.

Impartir cursos de formacion al personal sobre las nuevas
funcionalidades.

: Aprobacion del proyecto tanto desde la Divisidn deé
: Calidad y Proteccion al Usuario (DCPU) como desde la :

e Coordinacion de Sistemas de Informacion (CSl), perteneciente a la

OE1.4.IN1: % de reclamaciones presentadas via sede electrdnica
OE1.4.ME1: Conseguir un 75% de reclamaciones presentadas via sede
electrénica en 2017 (metas intermedias: 30% en 2014; 50% en 2015; 65% en

may-13 | oct-13

may-13 | may-13

may-13 | oct-13

oct-13 | dic-13

oct-13 | nov-13

nov-13 | nov-13

dic-13 | dic-13

ene-14 | jun-14
ene-14 | may-14
may-14 | jun-14

=
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(0] 3 - [ Implantar el canal de acceso via dispositivos moviles
Explicacion/ . De forma natural, tras la implantacidn de un canal de acceso via web, conviene
Descripcion : seguir facilitando el acceso con un canal de acceso via dispositivos moviles,

i que permitan realizar la reclamacién desde cualquier lugar y en cualquier
: momento, especialmente en el momento en el cual se acaba de producir una
. incidencia.

Responsable(s) | e Division de Calidad y Proteccidn al Usuario (DCPU)
e Coordinacion de Sistemas de Informaciéon (CSI), perteneciente a la
Secretaria General (SG)
Indicador(es) OE1.5.IN1: % de reclamaciones obtenidas via dispositivos moviles
Meta OE1.5.ME1: Conseguir un 10% de reclamaciones presentadas dispositivos
moviles en 2018.
|____id___ Objetivos operativos / Actividades _ Plazo___|
001.5.1 Definir los requisitos de usuario de la interfaz ene-17 | abr-17
.Al : Establecer un grupo de trabajo, compuesto por personal :
. de la Divisién de Proteccién al Usuario, que estableceré las : ene-17 | ene-17
- necesidades y redactard los documentos.
.A2 : Redactar los requisitos de usuario de la aplicacion :
informatica, estableciendo los diferentes perfiles, el flujo ene-17 | abr-17
de trabajo y las diferentes pantallas de la aplicacion.
001.5.2 i Analizar la viabilidad del proyecto desde el punto de vista :
informatico e incorporaciéon al plan de proyectos may-17 | jul-17
. informaticos (iAESA). :
Al Analizar los requisitos funcionales y afiadir los requisitos
| no funcionales.
.A2 : Aprobacion del proyecto tanto desde la Division de :
ECaIidad y Proteccion al Usuario (DCPU) como desde la jun-17 | jul-17
¢ Coordinacién de Sistemas de Informacién (CSI).
.A3 | Incorporar el proyecto al plan iAESA 2014 jul-17 | jul-17

may-17 | jun-17

001.5.3 Desarrollar e implantar el canal de acceso via dispositivos 0 || e
moviles (Apple(I0S) y Android) P
.A1 | Desarrollar la aplicacidn informatica. sep-17 | dic-17

.A2 | Impartir cursos de formacién al personal sobre las nuevas

funcionalidades. ene-18 | ene-18
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4.1.2 Linea estratégica LE2

OE2.1 Revisar el procedimiento interno \

Explicacion/
Descripcion

Meta

Responsable(s)
Indicador(es)

“ Objetivos operativos / Actividades Plazo

i Aunque a priori el procedimiento interno de tramitacién de reclamaciones no
es muy complejo, siempre se pueden encontrar puntos de mejora vy
i optimizacion, teniendo en cuenta ademads, que se espera que en un tiempo
razonable las reclamaciones sean presentadas de forma mayoritaria a través
de la sede electrénica de AESA.

Asimismo, se aprovechara esta revision para adaptar el procedimiento, tanto
: en contenido como en continente con la gestién por procesos que se quiere
implantar en AESA, homogenizando por lo tanto los procedimientos, los
formatos y los criterios o guias con el resto de la organizacién. Para poder
i cumplir con este objetivo se prevé el apoyo de una encomienda de gestion.
Divisién de Calidad y Proteccién al Usuario (DCPU)

OE2.1.IN1: Existencia del documento del procedimiento interno

OE2.1.IN2: Uso del procedimiento interno revisado

OE2.1.ME1: Tener el documento del procedimiento interno aprobado en
septiembre 2014

OE2.1.ME2: Tratar el 100% de las reclamaciones con el procedimiento revisado
en noviembre 2014.

002.1.1 : Contratar la encomienda de gestién necesaria para
redactar los procedimientos de la Direcciéon de Seguridad oct-13 | dic-13
- de la Aviacioén Civil y Proteccién al Usuario.
Al Establecer las necesidades de la Direccion. oct-13 | oct-13
A2 Red.actar el pll‘ego con las condiciones y dimensionar el | oct-13 | dic-13
| equipo necesario. |
A3 Firmar la encomienda de gestion. dic-13 | dic-13
002.1.2 . Revisar el procedimiento interno J mar-14 | sep-14
.Al : Establecer un grupo de trabajo, compuesto por personal :
: de la Divisién de Proteccién al Usuario, que establecer las
pautas del procedimiento, y personal de la encomienda, mar-14 | mar-14
: que redactard los documentos. Se fijard la forma de :
trabajo y la periodicidad de dicho grupo de trabajo.
.A2 i Redactar el procedimiento y los formatos o plantillas :
estandar de los documentos que establezca dicho abr-14 | jul-14
: procedimiento.
.A3 | Comprobar con el Comité de Calidad de AESA que el | .
| o , ) i jul-14 | ago-14
procedimiento cumple con los estandares necesarios. |
.A4 | Aprobar del procedimiento por el Director de Seguridad |
de la Aviacién Civil y Proteccidn al Usuario. sep-14 | sep-14
002.1.3 Implantar el procedimiento revisado. sep-14 | sep-14
.Al : Charlas de formacion al personal involucrado sobre las :
. modificaciones en el procedimiento, el flujo de trabajo, los :
5 ;. sep-14 | sep-14
:nuevos formatos y la forma de almacenar Ia;
documentacién.
A2 Implantacion efectiva del procedimiento revisado oct-14 | nov-14
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OE2.2
Explicacion/
Descripcion

Meta

Responsable(s)

Indicador(es)

“ Objetivos operativos / Actividades

[ Redisefiar la aplicacion informatica de tramitacion de reclamaciones.

i Actualmente existe una aplicacion informatica, por lo tanto, al revisar el
procedimiento interno resulta necesario revisar la aplicacién informatica que
 lo soporta.

Ademas, en este caso se unen dos circunstancias, que las solicitudes
i comenzaran a llegar via la sede electrénica y que existe un plan estratégico
sobre tecnologias de la informacién (iAESA) que establece una arquitectura
i comun en las aplicaciones de AESA, por lo que en cualquier caso, la revision
resulta necesaria en algin momento.

i Para poder cumplir con este objetivo se prevé el apoyo de la misma
: encomienda de gestion que en el caso del objetivo 002.1, por lo tanto no
! resulta necesario la contratacién.

e Divisidn de Calidad y Proteccion al Usuario (DCPU)

e Coordinacion de Sistemas de Informacion (CSl), perteneciente a la
Secretaria General (SG)

OE2.2.IN1: Existencia del documento de requisitos

OE2.2.IN2: % de expedientes tramitados con la nueva aplicacion

OE2.2.ME1: Tener el documento de requisitos en nov-14

OE2.2.ME2: Llegar a un 95% de expedientes tramitados con la nueva

aplicacion en oct-15

002.2.1 Definir los requisitos de usuario necesarios para la |
., " ! sep-14 | nov-14
aplicacion informatica _.
.Al : Establecer un grupo de trabajo, compuesto por personal :
- de la Divisién de Proteccién al Usuario, que establecera las :
‘ necesidades, y personal de la encomienda, que redactard : sep-14 | sep-14
los documentos. Se fijara la forma de trabajo y la
: periodicidad de dicho grupo de trabajo.
.A2 : Redactar los requisitos de usuario de la aplicacién :
- informética, estableciendo los diferentes perfiles, el flujo
de trabajo y las diferentes pantallas de la aplicacién, asi sep-14 | nov-14
como la gestion documental.
002.2.2 i Analizar la viabilidad del proyecto desde el punto de vista :
informatico e incorporaciéon al plan de proyectos nov-14 | dic-14
- informaticos
Al Anallzar los requisitos funcionales y afiadir los requisitos nov-14 | nov-14
| no funcionales. |
.A2 : Aprobacién del proyecto tanto desde la Divisiéon de :
;Calidad y Proteccion al Usuario (DCPU) como desde la dic-14 | dic-14
* Coordinacién de Sistemas de Informacion (CSI).
.A3 Incorporar el proyecto al plan iAESA 2015 dic-14 | dic-14
002.2.3 Desarrollar e implementar la aplicacidn informatica ene-15 | may-15
Al Desarrollar la aplicacion informatica. ene-15 | abr-15
A2 Impa?rt|r c.ursos de formacion al personal sobre las nuevas " abr-15 | may-15
| funcionalidades.
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Explicacion/
Descripcion

Responsable(s)

Indicador(es)

Meta

002.3.1

Al

A2

.A3
002.3.2

Al

A2

002.3.3
Al
A2
.A3
002.3.4

Al
A2

i Antes de presentar una reclamacion ante AESA los pasajeros tienen que presentar una
i reclamacién ante la compafiia aérea. Por otro lado, estén proliferando las empresas
i que ofrecen servicios de intermediacion.

| Este objetivo persigue implantar un servicio donde el pasajero presente una
i ‘prereclamacién’ ante AESA, y posteriormente establecer o bien un envio automatico a
las compaiiias aéreas con las que se haya acordado, o bien dar el formulario con la
! direccion a la que se debe dirigir la reclamacion. Es decir, se trata de implantar una
‘pasarela’ para las reclamaciones, entre la web de AESA y las webs de

Posteriormente se pediria al usuario que realice un seguimiento y que notifique el
i resultado dado por la compaiifa, y poder determinar si se debe convertir en una
i reclamacién ante AESA o no.

e o ariaibw © nov-16 | dic-16
informdtico e incorporacion al plan de proyectos informdticos |
Analizar | isitos funcional Aadir | isit i .
nalizar los requisitos funcionales y afiadir los requisitos no | hov-16 | dic-16
funcionales. |
i Aprobacién del proyecto tanto desde la Division de Calidad y
: Proteccién al Usuario (DCPU) como desde la Coordinacion de :  dic-16 | dic-16
: Sistemas de Informacién (CSI). :
Incorporar el proyecto al plan iAESA 2017 dic-16 | dic-16

Implantar el concepto de ‘ventanilla Gnica’ en el canal de acceso via web a

través de la sede electrénica

e Division de Calidad y Proteccién al Usuario (DCPU)

e Coordinacion de Sistemas de Informacion (CSl), perteneciente a la Secretaria
General (SG)

OE2.3.IN1: Implantacién del concepto “ventanilla Unica”.

OE2.3.IN2: niumero de prereclamaciones recibidas a través de la “ventanilla Unica”.

OE2.3.ME1: Tener implantado el concepto “ventanilla Unica” en jun-17

OE2.3.ME2: Conseguir 100 prereclamaciones recibidas a través de la “ventanilla inica”

en dic-17

Objetivos operativos / Actividades

Establecer los convenios de colaboracion con las compaiiias

aéreas

Definir el modelo y preparar las presentaciones necesarias

Contactar y explicar el proyecto a las compafiias aéreas

Conseguir la aprobacién de los convenios de colaboracién.

Elaborar los requisitos de usuario necesarios para la aplicacion

informatica

Establecer un grupo de trabajo que establecera las necesidades.

Se fijard la forma de trabajo y la periodicidad de dicho grupo de

trabajo.

Redactar los requisitos de usuario de la aplicacién informatica, :

estableciendo los diferentes requisitos segun la interfaz :

(Application Programming Interface, APl) de cada compafiia :

aérea.

Analizar la viabilidad del proyecto desde el punto de vista

feb-16 | dic-16

feb-16 | abr-16
abr-16 | oct-16
oct-16 | dic-16

sep-16 | nov-16

sep-16 | sep-16

sep-16 | nov-16

Desarrollar e implementar el concepto ‘ventanilla Unica’ en el
canal de acceso via web a través de la sede electrénica.
Desarrollar la aplicacién informatica.

Impartir cursos de formacion al personal sobre las nuevas
funcionalidades.

feb-17 | jun-17
feb-17 | may-17
may-17 | jun-17
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OE2.4 [ Implantar un plan de formacion continua.
Explicacion/ No existen planes de formacion y capacitacion, por lo tanto no estd
Descripcion sistematizada la actualizacion de conocimientos generales, de cambios
normativos.

Responsable(s) | e Division de Calidad y Proteccién al Usuario (DCPU)

e Divisidon de Calidad y Planificacion Estratégica (DCPE), perteneciente a la
Direccién de Evaluacion de Seguridad y Calidad Técnica Interna (DESATI)

Indicador(es) OE2.4.IN1: % de personal que cumple con la capacitacion

Meta OE2.4.ME1: 100% de personal que cumple con la capacitacion en dic-14
“ Objetivos operativos / Actividades Plazo
002.4.1 : Establecer las necesidades formativas y de capacitacidn de :
cada puesto de trabajo, tanto del personal interno como oct-13 | feb-14
* externo. :

.A1 | Analizar los diversos puestos y las necesidades que tienen
de formacion.
.A2 | Elaborary aprobar el Plan de Formacién 2014 de AESA ene-14 | ene-14
.A3 | Puesta en marcha del Plan de Formaciéon 2014 de AESA y
comunicacién de las necesidades de formacién.

oct-13 | nov-13

feb-14 | feb-14

002.4.2 Elaborar los cursos de formacién tanto del personal
; ' ' P feb-14 | abr-14
interno como externo.
.Al | Disefar los cursos de formacidn necesarios feb-14 | abr-14
.A2 | Aprobar los cursos de formacién abr-14 | abr-14
2.4. I ir | luacid i I
002.4.3 mpartir 95 cursos y evaluacién continua de Ia may-14 | dic-14
competencia.
.Al | Realizar los cursos de formacion para el personal interno. may-14 | dic-14

.A2 | Realizar la evaluacidn continua del personal interno y el

- o may-14 | dic-14
seguimiento de la capacitacién del personal externo.

Master en Direcciéon Publica 2012-2013. INAP 14-0ct-2013




PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO DE PROTECCION AL USUARIO DE TRANSPORTE AEREO
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4.1.3 Linea estratégica LE3

OE3.1 Mejorar el seguimiento del cumplimiento de los informes de AESA.

=

Explicacion/
Descripcion

Indicador(es)

Responsable(s)

Divisién de Calidad y Proteccion al Usuario (DCPU)

OE3.1.IN1: % de compafiias aéreas sobre las cuales se realiza seguimiento de

cumplimiento.

: Uno de los posibles motivos por los cuales el cumplimiento de los informes de
- AESA es solo de aproximadamente un 50% puede estar en los diferentes
criterios entre AESA y las compafiias aéreas.

. Es por ello que resulta muy util identificar tanto las mayores causas de
‘ desencuentro como las compafiias que menos siguen los informes de AESA.

. Se pretende por tanto mejorar el seguimiento que se realiza de los informes de
© AESA, extrayendo las conclusiones pertinentes sobre su cumplimiento.

Meta OE3.1.ME1: Hacer el seguimiento al conjunto de compafiias que suponen el
80% de las reclamaciones, a partir de mayo 2015.
“ Objetivos operativos / Actividades _
003.1.1 Conseguir la informacién sobre el cumplimiento, ya sea a | .
enllr [l fieifn=rel = A HEA), 1 . ene-14 | dic-17
través de las compaiiias o a través del pasajero. |
Al Establecer los acuerdos necesarios para estandarizar el
: procedimiento de envio y documentos a remitir por las : ene-15 | abr-15
: compaififas.
A2 Analizar las medidas sancionadoras posibles para las
5 ~s iterad R en |3 inf ion. -
g compaiiias qL{e reitera am(?n e r.10 ermen ain ormacflon - ene-15 | abr-15
- Puede requerir de un cambio legislativo (Ley de Seguridad
: Aérea). :
.A3 | Reali I fias d ienciacio I
ea |.zar as 'ce‘|mpanas e‘co‘nC|enC|aC|on p'ara que los 14 | dic-17
pasajeros notifiquen el seguimiento del expediente.
003.1.2 Realizar informes sobre el cumplimiento de los informes
. . ene-15 | may-15
de AESA, extrayendo conclusiones sobre cumplimiento.
Al | Analizar la di ibilidad de inf i6 I licacid
/ na |za'r .a isponi |.| ad de |n'or.maC|on en la aE) |FaC|on ene-15 | feb-15
informatica para realizar el seguimiento del cumplimiento.
A2 1P , ) | dificaci tinent
roppner en su caso, las modi |caIC|ones p(?r inentes para | .o | may-15
que incluya los nuevos campos de informacion.
.A3 | Establecer los criterios sobre los informes: periodicidad,
o may-15 | may-15
estadisticas, formatos, umbrales de alarma, etc.
003.1.3 Publicar las listas informativas sobre las reclamaciones . .
. e, jun-15 | jul-15
recibidas por compafiias aérea
Al | Determinar la inf i6n y dat blicar, junt I . .
e .errrn'nar a informacion y datos a publicar, junto con la jun-15 | jun-15
periodicidad.
A2 | C ir | bacién de AESA y del Ministerio d . .
onseguir la aprobacion de y del Ministerio de jul-15 | jul-15
Fomento
.A3 | Publicar las listas jul-15 | jul-15
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(o] [ Realizar campanas de divulgacion entre las compaiiias aéreas.
Explicacion/  : Sin perder de vista que AESA tiene la condicion de autoridad y que las
Descripcion : compafiias aéreas tienen un caracter comercial, se pueden mantener una serie

 de campafias con las diversas compafias aéreas para poder por un lado
- explicar los criterios que sigue AESA en la evaluacién de los expedientes y por
: otro escuchar las opiniones de las compafiias aéreas.

Responsable(s) | Divisién de Calidad y Proteccion al Usuario (DCPU)
Indicador(es) OE3.2.IN1:% de compaiiias con las que se han realizado las campanias
Meta OE3.2.ME1: Realizar campafias para el conjunto de compaiiias que suponen el
80% de las reclamaciones
“ Objetivos operativos / Actividades
003.2.1 Establecer los mensajes a transmitir a las companias
aéreas
Al | Analizar los informes sobre seguimiento y determinar
cuales son los puntos de discrepancia.
.A2 : Determinar los criterios que se podrian modificar por :
parte de AESA y cudles deberian ser modificados por las jun-15 | jul-15
¢ compafiias aéreas. :
.A3 | Aprobar, por parte de la Direccidn de AESA, los nuevos
criterios a aplicar.
003.2.2 Realizar las campafias de divulgacién entre las compaiiias
aéreas de mayor implantacion.
.A1 | Contactar con las diez compaiias de mayor implantacién
en Espafia (las que mas pasajeros transportan).

.A2 : Tener las reuniones necesarias con cada una de dichas :
compafias para explicar los criterios, y qué criterios en
particular deberia modificar cada una de dichas
: compaiiias. :

003.2.3 Realizar las campafias de divulgacion entre el resto de
companias aéreas.

.Al : Contactar con las compafiias aéreas distintas de las :
* anteriores.  Priorizar aplicando el criterio de mas
reclamaciones, hasta cubrir un nimero de compaiiias que
: resulte en un minimo del 90% de las reclamaciones. ;

A2 Tener las reuniones necesarias con cada una de dichas
| compafiias para explicar los criterios, y qué criterios en |
particular deberia modificar cada una de dichas
| compafiias. '

may-15 | jul-15

may-15 | jun-15

jul-15 | jul-15
sep-15 | nov-15

sep-15 | sep-15

sep-15 | nov-15

nov-15 | mar-16

nov-15 | nov-15

nov-15 | mar-16
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Analizar las alternativas existentes en cuanto a medidas coercitivas para las

compaiiias aéreas no espaiolas.
Explicacion/ | AESA tiene la potestad sancionadora, la cual no resulta muy efectiva con las
Descripcion compafiias aéreas extranjeras, puesto que en ese caso existen dificultades para
i poder cobrar las sanciones impuestas. Este hecho se da particularmente con
las compafifas que menos operan en nuestro pais, puesto que no somos un
mercado importante para ellas.

: Se trata por tanto, de analizar cudles pueden ser otras medidas alternativas
i que permitan tener capacidad de ejecucién (‘enforcement’), y en caso de que
i sea necesario, promover los cambios normativos necesarios.

Responsable(s) | ¢ Division de Calidad y Proteccién al Usuario (DCPU)
e Asesoria Juridica (Al), perteneciente a la Secretaria General (SG)
Indicador(es) OE3.3.IN1: Numero de medidas analizadas

Meta OE3.3.ME1: Conseguir implantar al menos una de las medidas analizadas en
dic-17
“ Objetivos operativos / Actividades

003.3.1 Analizar la situacion juridica de la via de apremio para

compafiias de terceros paises, tanto UE como no UE.

A1 | Analizar la situacion juridica de la via de apremio para

compafiias de terceros paises, tanto UE como no UE.

003.3.2 Evaluar las medidas alternativas que puedan ser efectivas abr-16 | jul-16

.Al | Crear un grupo de trabajo multidisciplinar: derechos de
pasajero, asesoria juridica.

.A2 : Desarrollar sesiones de trabajo para ver las opciones :
disponibles. Se pueden explorar soluciones que existen en
¢ otros &mbitos, como retencién de aeronaves o denegacién :
Ede servicio de transito aéreo. Habra que valorar Iag
conveniencia y proporcionalidad de estas medidas
: respecto al incumplimiento normativo. :

.A3 | Contactar con la Comisién Europea para exponer el

problema y recabar su opinion.

003.3.3 Promover los cambios normativos necesarios. oct-16 | dic-17

.Al | Realizar las propuestas normativas que se hayan

ene-16 | mar-16

ene-16 | mar-16

abr-16 | abr-16

abr-16 | jun-16

jun-16 | jul-16

determinado. oct-16 | dic-16
.A2 | Tramitar, hasta su aprobacién en BOE, las modificaciones .
. . ene-17 | dic-17
normativas que se hayan determinado.
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4.2 Programa de implantacion del Plan de Mejora
Para elaborar el programa de implantacién se han evaluado cuatro cualidades en una
matriz de priorizacion, que se muestra en la Tabla 13, valorando cada objetivo
respecto a cada una de las cualidades de uno a cinco, y obteniendo posteriormente el
total de cada linea estratégica, ponderando sobre 5, puesto que cada linea tiene
diferente nimero de objetivos. Las cualidades evaluadas son:

e el beneficio esperado al conseguir los diferentes objetivos, con 5 el beneficio
mas alto.

e |a madurez del concepto que se trata, o cuando se refieren a desarrollos
informaticos, del procedimiento que se desea implantar o el conocimiento de la
casa respecto a la tecnologia, con 5 el mayor grado de madurez o conocimiento
de la tecnologia.

e |a disponibilidad de recursos para llevar a cabo las actividades, siendo 5 la
mayor disponibilidad.

e |a independencia de unidades externas a la DCPU, que pueden suponer
elementos criticos ya sea porque se necesita obtener su aprobacién o por no
poder disponer estas unidades de los recursos necesarios en el tiempo
requerido, valorando con 5 la mayor independencia.

Tabla 13. Matriz de priorizacion de lineas y objetivos estratégicos

linea / Objetivo Estratégico Beneficio Madurez Recaursos independ Total
|LE1 Un servicio mas conocido y accesible 34 38 3,6 3,0 138
|OEL1.1: Incrementarel conocimiento del servicio de proteccidn al

. 3 4 3 2 12
pasaje ro.
|OEL. 2 Mejorarel posicionamie nto web 4 4 3 3 14
|OEL.3: Tenerpresenciaen lasredes sociales 9 5 4 3 15
\OEL 4 Implantarel canal de acce so via sede electronica S 5 S 4 19
QEL.S: Implantar el canal de acce so via dispositivos mdviles 2 1 3 3 9
|LE2: Un servicio mas agil y sencillo 35 38 3,8 3,5 145
|OE2.1: Revisarel procedimiento interno 4 4 4 S 17
|OE2.2: Re disefiarla aplicacidn informatica de tramitacidn de

_ 4 4 4 4 16

reclamaciones
|0E2.3: Implantarel concepto de ‘ventanilla Unica en el canal de 2 2 3 5 5
acceso viaweb atravésde lasede electrdnica
\OE2.4: Implantar un plan de formacidn continua 4 S 4 3 16
|LE3: Un servicio mas confiable 2,3 20 3,0 2,7 10
|OE3.1: Mejorarel seguimiento del grado de cumplimiento de los
| < a 3 3 12
linformes de AESA
|OE3.2: Re alizar camparfias de divulgacidn entre |as compariias aé reas 2 2 3 3 10
|OE3.3: Analizar las alte rnativas existe ntes e n cuanto a me didas 5 g 3 5 5
|coercitivas paralas comp afilas aéreas no e spafiolas
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De esta matriz se desprende que en general la linea estratégica LE2 es la que hay que
abordar antes, salvo tal vez el OE2.3 (concepto de ‘ventanilla Unica’), puesto que no es
un concepto muy maduro, asi como existen dudas del beneficio que puede ofrecer.

En segundo lugar estd la LE1, destacando el OE1.4 (acceso via sede electrénica), el cual
es un objetivo muy maduro (ya estan elaborados los requisitos de usuario) y del cual se
esperan grandes beneficios.

Finalmente se tendria la LE3, de la que en términos general se espera poco beneficio,
puesto que depende de que tanto compaifiias como usuarios acepten el criterio de
AESA, lo cual, cuando no es el mismo que el del afectado, suele ser complicado.

Por lo tanto, teniendo en cuenta esta priorizacion, se ha pasado a programar los
distintos objetivos operativos y actividades, las cuales suelen ser secuenciales.

Asimismo se especifica el responsable de cumplir con cada objetivo o actividad, que es
el titular de la unidad que se indica.

4.2.1 Programacion de la linea estratégica LE1

A continuacién se muestran en las siguientes figuras la programacion para los objetivos
operativos y actividades de la linea estratégica LE1 y sus objetivos operativos OE1.y.

13 2015 2016 2007

id responsable Ini fn Ao 0CGCcdoocecooaoccaaoacoc o
00111 DCPU mar-14 sep-15

Al DCPU mar-14 ago-14
.A2| DSACPU | ago-14 dic-14
.A3| DSCAPU |mar-15 sep-15
0011.2( DCPU sep-15 abr-16
Al DCPU sep-15 oct-15
A2l  DCPU oct-15 nov-15
.A3| DSACPU dic-15 abr-16
0011.3| DCPU feb-14 sep-14
.A1l DCPU feb-14 mar-14
A2  DCPU mar-14 abr-14
A3 DCPU abr-14 may-14
A4 DSACPU |may-14 sep-14

Grafico 13. Programacion del objetivo estratégico OE1.1 (Incrementar el conocimiento del
servicio de proteccion al pasajero)
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13 2015 2016 2017

id responsable Ini AFn Ad2cGdodeeccooaeccudgiaec o

00121 csl mar-15
AL csl sep-14 oct-14
A2 csi oct-14  dic-14
.A3 csl ene-15 mar-15

001.2.2 csl mar-15 dic-15
Al csl mar-15 abr-15
A2 csi abr-15 jun-15
.A3 csl jul-15  dic-15
00123 DCPU ene-14 jun-14
.A1l DCPU ene-14 mar-14
A2 DCPU abr-14 jun-14

Grafico 14. Programacion del objetivo estratégico OE1.2 (Mejorar el posicionamiento web)

13
Goaofcoafccooafcoaacoca

id responsable Ini Fin
00L3.1| DSCAPU | oct-13 jun-14
-All DSCAPU | oct-13 oct-13
-A2| DSCAPU | oct-13 jun-14

001.3.2 AESA nov-13 may-14

LAl AESA nov-13 nov-13
-A2|  AESA nov-13 mar-14
A3l AESA abr-14 may-14
001L3.3| AESA jun-14  jul-14
.All  AESA jun-14  jul-14
-A2|  AESA jul-14  jul-14

Grafico 15. Programacion del objetivo estratégico OE1.3 (Tener presencia en las redes
sociales)
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13 2014 2015 2016 2017

responsable Ini AFn (Ad2cGdodeeccooiaccGuicec oo
may-13 oct-13
Al DCPU maf—ls may-lS

-A2|  DCPU may-13  oct-13
00L4.2| csi oct-13  dic-13

id

Al csl oct-13 nov-13]
A2 DCPU nov-13 nov-13
A3 csl dic-13  dic-13
001L4.3 sl ene-14 jun-14
A1 csl ene-14 may-14
A2 csl rmay-14  jun-14

Grafico 16. Programacion del objetivo estratégico OE1.4 (Implantar el canal de acceso via
sede electrdnica)

13 20143 2015 2016 2017

id responsable Ini Fh (Ao cCcdoaoreooooreocaoaoacocaoao

00L5.1 DCPU ene-17 abr-17

.All DCPU ene-17 ene-17

.A2 DCPU ene-17 abr-17
00152 €SI |may-17 jul-17

Al csl may-17  jun-17
-A2| DCPU jun-17  jul-17
A3 csl juk17  jul-17
0015.3 csi sep-17 dic-17
Al csi sep-17  dic-17]
A2 sl dic-17  dic-17]

Grafico 17. Programacion del objetivo estratégico OE1.5 (Implantar el canal de acceso via
dispositivos maéviles)
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4.2.2 Programacion de la linea estratégica LE2

A continuacidon se muestran en las siguientes figuras la programacidn para los objetivos
operativos y actividades de la linea estratégica LE2 y sus objetivos operativos OE2.y.

13 2015 2016 2017

id responsable Ini fin A2 cGdUdadoccookcaaoco oo
0021.1| DSACPU oct-13  dic-
-All DSACPU oct-13  oct-13
.A2| DSACPU oct-13 dic-13
A3 AESA dic-13  dic-13
0021.2| DCPU mar-14 sep-ld
Al DCPU mar-14 mar-14
-A2 DCPU abr-14  jul-14

-A3 DCPU jul-14 ago-14
.A4| DSACPU sep-lé sep-14

-All  DCPU sep-14 sep-14
-A2| DCPU oct-14 nov-14
Grafico 18. Programacion del objetivo estratégico OE2.1 (Revisar el procedimiento interno)

13 2014 2015 2016 2017

id responsable Ini Fn A0l 2GGdOoRocecaocociocnocan
00221 DCPU sep-14 nov-14

Al DCPU sep-14 sep-14

-A2| DCPU sep-14 nov-14
002.2.2 sl nov-14 dic-14

Al st nov-14 nov-14
-A2  DCPU dic-14  dic-14
A3 Csl dic-14  dic-14
002.2.3 (0] ene-15 may-15
-Al csl ene-15 abr-1S
A2 csl abr-15 may-15|

Grafico 19. Programacion del objetivo estratégico OE2.2 (Redisefar la aplicacion informatica
de tramitacion de reclamaciones)
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2016

13 2015 2017

id responsable Ini oo oaoaocGgaccocao
0023.1 DCPU feb-16 dic-
-All DCPU feb-16 abr-16|
.A2| DCPU abr-16 oct-16
.A3| DSACPU oct-16  dic-16|
0023.2| DCPU sep-16 nov-lé
Al DCPU sep-16 sep-16
-A2| DCPU sep-16 nov-16

0023.3 nov-16 dlc-lé
Al csl nov-16  dic-16
DCPU dic-16 dic-16

-A3 csl dic-16 dic-1§
0023.4| s feb-17 jun—lﬁ
Al csl feb-17 may-17

A2 csl may-17  jun-17|

Grafico 20. Programacion del objetivo estratégico OE2.3 (Implantar el concepto de
“ventanilla Gnica” para la presentacion de reclamaciones)

13 2014 2015 2016 2017

Ini

id responsable in A2 cGddadcaoaRcaaocc oo

0024.1 DCPU oct-13 feb-14
A1l DCPU oct-13 nov-13
.A2| DCPU ene-14 ene-14
-A3| DCPE feb-14 feb-14

0024.2| DCPU | feb-14 abridf
-A1  DCPU feb-14 abr-14
-A2 DCPU abr-14 abr14

0024.3| DCPU may-14 dic-1
-A1] DCPU may-14  dic14
A2  DCPE | may-14 dic-14

Grafico 21. Programacion del objetivo estratégico OE2.4 (Implantar un plan de formaciéon
continua)
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4.2.3 Programacion de la linea estratégica LE3

A continuacidon se muestran en las siguientes figuras la programacidn para los objetivos
operativos y actividades de la linea estratégica LE3 y sus objetivos operativos OE3.y.

13 2015 2016 2017

id responsable Ini fin (Al R2CGACCRGEGACNCERGACCRGETH
0031.1| DCPU ene-14 dic-17
A1l DCPU ene-15 abr-15
-A2| DCPU ene-15 abr-1S
A3 DCPU ene-14 dic-17
003.1.2 DCPU ene-15 mw-]Sh
.Al DCPU ene-15 feb-15
A2 DCPU mar-15 may-15|
A3 DCPU | may-15 may-15
0031.3| DCPU jun-15  jul-
-All  DCPU jun-15  jun-15
.A2| DSACPU | jul15 jul-15
A3 DCPU jul-15  jul-15

Grafico 22. Programacion del objetivo estratégico OE3.1 (Mejorar el seguimiento del grado
de cumplimiento de los informes de AESA)

13

id responsable Ini

00321 DCPU | pmay-15  jul-1
-All DCPU may-15  jun-15
-A2l  DCPU jun-15  jul-15
-A3  DCPU jul1s  jul-15

0032.2| DCPU sep-15 nov-15|
.A1f DCPU sep-15 sep-15
A2 DCPU sep-15 nov-15)

003.2.3| DCPU nov-15 mar-1
.All DCPU nov-15 nov-15

A2l DCPU nov-15 mar-16
Grafico 23. Programacion del objetivo estratégico OE3.2 (Realizar campaiias de divulgacion
entre las compaiiias aéreas)
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13 2015 2016 2017

id responsable Ini fn (Al 2CGAcCdRcGodRcGooccocoao

003.3.1 A) ene-16 mar-16
AL Al ene-16 mar-16|
0033.2| DCPU abr-16 jul-16)
-All DCPU abr-16 abr-16
A2l  DCPU abr-16 jun-16|
-A3| DCPU jun-16  jul-16
0033.3 Al oct-16 dic-17+
-All DCPU oct-16 dic-16
A2 a) ene-17 dic-17

Grafico 24. Programacion del objetivo estratégico OE3.3 (Analizar las alternativas existentes
en cuanto a medidas coercitivas para las compaiiias aéreas no espainolas)

Finalmente, en la pagina siguiente se muestra un cronograma de todos los objetivos
operativos, para tener una vision general de la programacion.
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13 2014 2017
goaoocooaecoooaccooaocaoa

2015 2016

Fin
sep-15
00L12| DCPU sep-15 abr-16
00L13| DCPU feb-14 sep-14
00L2.1 csl sep-14 mar-15
00L2.2 csl mar-15 dic-15
0o0L23| DCPU ene-14 jur-14
00L3.1| DSCAPU | oct-13 jur-14
00L3.2 AEBSA nov-13 may-14
00L3.3| ABA |jun-13 jul-13
00L4.1| DCPU |may-13 oct-13
00L4.2 csl oct-13  dic-13
00L4.3 csl ene-14 jur-14

‘om.s.:t DCPU | ene-17 abri7

responsable Ini

mar-14

ooL52| S |may-17 jul-17
ooLs3| sl sep-17 dic-17
00211 DSACPU | oct13 dic-13

00213 DCPU sep-14 nov-14

00221 DCPU sep-14 nov-14
00222 sl nov-14  dic-14
00223 sl ene-15 may-15
LE2 |0023.1| DCPU feb-16 dic-16
0023.2 DCPU sep-16 nov-16
002.3.3| csl nov-16  dic-16|
0023.4 csl feb-17 jun-17
0024.1 DCPU oct-13 feb-1
0024.2 DCPU feb-14 abr-1
0024.3] DCPU may-14 dic-1
0031.1| DCPU ene-14  dic-17
00312 DCPU ene-15 may-15
[oosa3| oeru | junas juias
00321 DCPU | may-15 jul-15
LE3 [00322| DCPU | cep-15 nov-15
00323 DCPU nov-15 rnar-16|

0033.1 Al ene-16 mar-16
00332 DCPU abr-16  jul-16|
00333 Al oct-16  dic-17

Grafico 25. Programacion de todos los objetivos operativos
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4.3 Recursosy coste del Plan de Mejora

La mayor parte de las actividades del plan de mejora se realizardn con los recursos que
actualmente dispone AESA, ya sea personal interno o de encomienda, dentro de las
actividades ordinarias, y casi toda la carga de trabajo recae en la Divisidn de Calidad y
Proteccién al Usuario (DCPU) y en la Coordinacion de Sistemas de la Informacion (CSl).
Adicionalmente participardn otras unidades como, la Asesoria Juridica (AJ) y la Divisién
de Calidad y Planificacién Estratégica (DCPE), pero no se estima sus costes al ser
menores.

A continuacién se muestra una estimacion de los recursos que se consideran
necesarios y su coste, que se puede considerar coste de oportunidad, puesto que es
coste de personal que en cualquier caso ya se tiene, simplemente que dedica su
tiempo a este plan de mejora.

Tabla 14. Costes estimados de la Division de Calidad y Proteccion al Usuario (DCPU)

% Dedicacién Coste unitario

Unidad Participacién - Coste
ELTE] anual
Director DSCAPU 4 afios 10% 74.231€ 29.692 €
Jefe de DCPU (N28) 4 afios 35% 59.037 € 82.652 €
Jefe de DIRUS (N26) 4 afios 35% 43996 € 61.594 €
Jefe de DICOM (N26) 4 afios 35% 43996 € 61.594 €

Coordinador de |la encomienda de

contian (Categoria 27 4 afios 35% 82721€ 115.800 €
Persona de encomienda 4 afios 35% 82.721€ 115.800 €
(Categoria 2A)

TOTAL 467.151 €

Tabla 15. Costes estimados de la Coordinacion de Sistemas de la Informacién (CSI)

% Dedicacion Coste unitario

Participacion

anual anual

Coordma.dlur de Sistemas de la 4 afios 2.5% 61474 € 6.147 €
Informacion (N29)
lefe dl:e ﬁfrea de Administracion 4 afios sog 50037 € 11.807 €
Electrénica (N28)
Técnico Superior de Proyecto 4 afios 35% 43.996 € 61.594 €
Informatico (N26)

TOTAL 79.549 €

Ademas de recursos ya disponibles, también se han identificado una serie de
actividades que supondran un coste adicional, al ser necesario recurrir bien a nuevas
licitaciones o a la contratacién de nuevas encomiendas de gestidn. Se ha dividido estas
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actividades en cuatro grupos debido a su naturaleza, que se resumen a continuacion, y
en el Anexo A se dan los detalles.

e Publicidad: Cuatro actividades identificadas. Resulta dificil realizar una
estimacion ya que no estan definidas el tipo de campafas publicitarias o
convenios de colaboracién se realizaran. En su lugar, se fijara un presupuesto
maximo de 500.000€ para todas las actividades relacionadas con publicidad.

e Sistemas de la informacién. Cinco actividades identificadas que tiene que ver
con sistemas de informacion y desarrollos informaticos. El coste estimado es
de unos 602.460€, suponiendo el peor caso en el cual hay que desarrollar una
nueva web para mejorar el posicionamiento web.

e Formacidn. Tres actividades de formacioén identificadas, de las cuales una seria
formacién externa, con un coste estimado de 2.000€ por asistente, y podrian
asistir 3 personas, por lo tanto 6.000€. Respecto a las otras acciones
formativas, serian desarrolladas por la encomienda de gestidon contratada para
la revisidn de procedimientos, por lo tanto no se computa coste adicional.

e Revision procedimientos. Tres actividades identificadas, de las cuales dos se
abordarian con la contratacion de una nueva encomienda de gestion. El coste
de la encomienda dedicado al plan de mejora se estima en 82.500€. Por otro
lado, el coste de abrir las cuentas en las redes sociales se puede estimar en
15.398€. El total de este apartado seria 97.898€.

Ademas, se tiene en cuenta el coste de las encuestas de satisfaccion que se realizaran
al final de cada ano del plan de mejora, con un coste estimado anual de 11.000€. El

resumen de los costes estimados se presenta en la Tabla 16.

Tabla 16. Costes estimados del Plan de Mejora

Interno (Coste Oportunidad) Coste

DCPU 467.151 €
csl 79.549 €

subtotal 546.700 €
Publicidad 500.000 €
Sistemas de la informacion 602.460 £
Formacion 6.000 €
Revision procedimientos 97.898 £
Encuesta satisfaccion 44.000 €

subtotal 1.250.358 €
TOTAL 1.797.058 €
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4.4 Evaluacion del Plan de Mejora

Para realizar la evaluacidon del plan de mejora se establece como responsable del
cumplimiento del plan de mejora al jefe de la Division de Calidad y Proteccién al
Usuario, y se crea un comité de seguimiento del plan, que se reunira cada dos meses,
donde el responsable del cumplimiento presentara los avances del plan y se decidira
sobre los criterios de éxito de los distintos objetivos. El comité esta integrado por

e Director de Seguridad de la Aviacion Civil y Proteccién al Usuario (DSACPU)
e Jefe de la Divisién de Calidad y Proteccidn al Usuario (DCPU)

o Jefa del Departamento de inspeccién y relacién con usuarios (DIRUS)

o Jefe del Departamento de inspeccion comercial (DICOM)

Puntualmente se convocard a este comité de seguimiento a un representante de la
coordinacion de sistemas de informacién, bien sea a su titular o bien sea al jefe de
Area de Administracién Electrénica, cuando se trate de revisar la implementacién de
una aplicacion informatica.

Asimismo, se realizard una gestiéon de riesgos’ del plan de mejora. Para ello se
identificardn los riesgos de cada objetivo o actividad. Estos riesgos podran ser, entre
otros, aumento de los costes, retrasos de la programacién, disminucion de calidad, y se
realizard un analisis de riesgos, asi como una planificacién de respuesta al riesgo, con
las diversas estrategias: eliminacion o evitacidn, transferencia, mitigacion o
aceptacion. Esta gestion de riesgos se revisard en el comité de seguimiento para
tomar las decisiones necesarias.

Por otro lado, para llevar a cabo sus tareas, el responsable del cumplimiento del plan
definird, en los dos meses anteriores al comienzo de un afo incluido en el periodo
considerado, un plan anual, en el cual se definird con mayor detalle cada uno de los
objetivos operativos y las actividades contenidas en los mismos. Asi, para cada
objetivo y actividad se definirdan, como minimo:

e Los resultados o productos de cada actividad, es decir, los documentos,
informes o actas de reunidn concretos que se generaran o, en su caso, la firma
los mismos cuando se trate de aprobaciones.

e Las personas que realizaran las actividades, puesto que en este plan se han
indicado los responsables de conseguir su ejecucién, que puede ser distinto de
guienes deben realizar la actividad.

e Los indicadores de proceso (output) para poder realizar los controles de
ejecucion en las actividades. En el plan de mejora se han definido los
indicadores de los objetivos estratégicos, los cuales son indicadores de
resultado o impacto (outcome), por ese es necesario definir dichos indicadores
de proceso.

” Informacion obtenida de la wiki de la Escuela de Organizacién Industrial:
http://www.eoi.es/wiki/index.php/GESTION DE RIESGOS en Gestidon de proyectos
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Este plan anual se presentara al comité de seguimiento en diciembre de cada afio, para
su aprobacidn para el afio siguiente.

Tanto el seguimiento del plan anual como de la gestion de riesgos se realizara con unas
fichas de seguimiento de actividad, con el siguiente formato:

Tabla 17. Formato de ficha de seguimiento de actividad

Incrementar el conocimiento del servicio de proteccion al pz
001.1.1 Realizar campanas institucionales de publicidad. mar-14 | sep-15
A1l i Definir el tipo de campana: vallas publicitarias, periddicos
impresos, publicidad on-line, radio, television. Se
requiere contactar y coordinar con la Subdireccidon { mar-14 | ago-14
General de Informacion y Comunicacion, dentro de la
Subsecretaria del Ministerio de Fomento.

Responsable Realizan actividad

DCPU | Director de Seguridad de la Aviacion Civil y Proteccién Usuario (DSACPU)
i Jefe de la Division de Calidad y Proteccion al Usuario (DCPU)
i Directora de AESA

i Secretario General de AESA
Subdirector General de Informacion y Comunicacion, de M2 Fomento

Producto(s)

Documento con la definicion de la campaiia

Indicador(es) de proceso

% de elaboracion del documento (25% elaborado primer borrador; 50% documento revisado;

75% documento aceptado por todos; 100% documento firmado)

Fec. prevista inicio | Fec. efectiva inicio | Desviacién | Motivo/Comentario
03-mar-14

Fec. prevista fin | Fec. efectiva fin
08-ago-14 {

Riesgo(s)

Desviacion ; Motivo/Comentario

Respuesta al Riesgo(s)
Eliminacion o evitacion/transferencia/mitigacion/aceptacion
Comentario general

Con el conjunto de fichas para cada actividad se podra realizar el seguimiento de cada
uno de los objetivos operativos y por tanto de los objetivos estratégicos.

Finalmente, para poder evaluar el cumplimiento de las lineas y objetivos estratégicos,
y en ultimo término, el objetivo general del mismo, que es aumentar el grado de
satisfaccion de los usuarios del servicio para alcanzar las metas definidas en 2017, se
realizard una nueva encuesta de satisfaccion al final de cada afio®, para poder ver el
impacto real del plan de mejora.

® Ya se esta realizando la recopilacién de datos para la encuesta de satisfaccion 2013.
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se modifica el Reglamento (CE) n 0 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE.

REAL DECRETO 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para
la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado
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Anexo A Estimacion de coste de los recursos externos

A continuacidn se detallan las actividades identificadas que necesitaran recurrir bien a
nuevas licitaciones o bien a la contratacién de nuevas encomiendas de gestién, y por lo
tanto supondran un coste adicional. De las que es posible, se ha estimado su coste.

e Publicidad: Cuatro actividades identificadas. Resulta dificil realizar una
estimacion ya que no estan definidas el tipo de campafas publicitarias o
convenios de colaboracién se realizaran. En su lugar, se fijard un presupuesto
maximo de 500.000€ para todas las actividades relacionadas con publicidad.

id Objetivos operativos / Actividades Coste

001.1.1 | Realizar campafias institucionales de publicidad.
.A3 | Contratacion y desarrollo de la campafia. | Dificil estimar coste
] Establecer convenios de colaboracién con los gestores aeroportuarios, principalmente
001.1.2 1 Aena, para aumentar/modificar la presencia de carteles publicitarios en los
| aeropuertos.
.A3 | Firma y desarrollo del convenio de colaboracién. | Dificil estimar coste
, Establecer convenios de colaboracion con las organizaciones del Consejo de
: Consumidores y Usuarios para la difusion de las funciones de AESA.
.Ad 1 Firma y desarrollo del convenio de colaboracion. | Dificil estimar coste
) Conseguir la informacidn sobre el cumplimiento, ya sea a través de las compafiias o a
| través del pasajero.
: Realizar las campafias de concienciacién para que
A3 ! los pasajeros notifiquen el seguimiento del Dificil estimar coste
1 expediente.

001.1.3

003.1.1

e Sistemas de la informacién. Cinco actividades identificadas que tiene que ver
con sistemas de informacién y desarrollos informdticos. El coste estimado es
de unos 602.460€, suponiendo el peor caso en el cual hay que desarrollar una
nueva web para mejorar el posicionamiento web.

id Objetivos operativos / Actividades Coste

, Mejorar el posicionamiento interno: mejoras sobre la web de AESA respecto a
: contenido, apariencia, accesibilidad, en particular a la parte de derechos de pasajeros.
I Depende de la estrategia. Caso
.A3 | Implementar la estrategia escogida. peor necesidad de una nueva web,
: con coste estimado de 120.000€
001.4.3 ] Desarrollar e implantar el canal de acceso via web a través de la sede electrdnica.
! Jefe Proyecto: 250h
: Analista: 320h
[} . .
.A1 | Desarrollar la aplicacién informatica. ﬁ::g“::f‘;:;zéji?:gﬁr' 640h

1

I Técnico BBDD: 250h
1

1

001.2.2
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(210408 Android)

.A1 | Desarrollar la aplicacion informatica.

002.2.3

.A1 Desarrollar la aplicacion informatica.

002.3.4 , . .
a través de la sede electronica.

.A1 | Desarrollar la aplicacién informatica.

Desarrollar e implementar la aplicacién informatica

Coste estimado: 101.500€

Desarrollar e implantar el canal de acceso via dispositivos méviles (Apple(I0S) y

Jefe Proyecto: 250h
Analista: 320h
Analista-Programador: 640h
Programador: 1280h
Técnico BBDD: 250h

Coste estimado: 101.500€

Jefe Proyecto: 440h
Analista: 640h
Analista-Programador: 960h
Programador: 2400h
Técnico BBDD: 400h

Coste estimado: 177.960€

Desarrollar e implementar el concepto ‘ventanilla Unica’ en el canal de acceso via web

Jefe Proyecto: 250h
Analista: 320h
Analista-Programador: 640h
Programador: 1280h
Técnico BBDD: 250h

Coste estimado: 101.500€

=7

Formacion. Tres actividades de formacion identi

ficadas, de las cuales una seria

formacién externa, con un coste estimado de 2000€ por asistente, y podrian
asistir 3 personas, por lo tanto 6000€. Respecto a las otras acciones formativas,

serian desarrolladas por la encomienda de gesti

on contratada para la revision

de procedimientos, por lo tanto no se computa coste adicional.

id Objetivos operativos / Actividades

Coste

001.2.1 | Adquirir los conocimientos basicos/avanzados sobre SEO y posicionamiento web

:Realizar los cursos de formacién SEO vy
I posicionamiento web.

002.1.3, Implantar el procedimiento revisado.
:Charlas de formacion al personal involucrado
:sobre las modificaciones en el procedimiento, el
! flujo de trabajo, los nuevos formatos y la forma de
1almacenar la documentacién.

I q o 2 g
002.4.3 | Impartir los cursos y evaluacidn continua de la com
1

| Realizar los cursos de formacién para el personal
) 'interno.

2000€ x 3 participantes

A cargo de la encomienda de
gestioén de la revisidon de
procedimientos

petencia.

A cargo de la encomienda de
gestion de la revision de
procedimientos
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e Revisidon procedimientos. Tres actividades identificadas, de las cuales dos se
abordarian con la contrataciéon de una nueva encomienda de gestion. El coste
de la encomienda dedicado al plan de mejora se estima en 82.500€. Por otro
lado, el coste de abrir las cuentas en las redes sociales se puede estimar en
15.398€. El total de este apartado seria 97.898€.

id Objetivos operativos / Actividades Coste

001.3.3, Abrir las cuentas en las redes sociales.
' Dependera de la forma en que se
defina. Suponiendo que la gestidn
de las cuentas las realice un nivel

N26:

1
1
1
1
I
1
Al E Definir la metodologia de funcionamiento. Coste anual N26: 43.996€
! Esfuerzo N26: 10%
: Tiempo: 3.5afos
1
1
: Coste: 15.398€

002.1.2 : Revisar el procedimiento interno

1 Redactar el procedimiento y los formatos o
A2, plantillas estandar de los documentos que
| establezca dicho procedimiento.

002.2.1 | Definir los requisitos de usuario necesarios para la aplicacion informatica
| Redactar los requisitos de usuario de la aplicacion
1informatica, estableciendo los diferentes perfiles, | Ver costes nueva encomienda de

"% el flujo de trabajo y las diferentes pantallas de la | gestion
, aplicacion, asi como la gestiéon documental.

Ver costes nueva encomienda de
gestion

Respecto a la nueva encomienda de gestion, el trabajo se desarrollard durante
el afo 2014 y comprendera diversas tareas de apoyo a la mejora organizacional
de toda la Direccion de Seguridad de la Aviacion Civil y Proteccion al Usuario.
Los perfiles profesionales necesarios serian:

0 1 Coordinador de Proyecto: con la titulacion de ingenieria o licenciatura
en informatica (o experiencia similar), con una antigiiedad de mas de 10
afos.

0 1 recurso con la titulacién de ingenieria o licenciatura (o experiencia
similar), con una antigliedad superior a 5 afos.

O 2 recursos con la titulacidon de ingenieria o licenciatura (o experiencia
similar), con una antigliedad superior a 1 afio.

Para estos recursos, el importe aproximado estara en torno a los 330.000€.
Puesto que la encomienda dard servicio a cuatro divisiones dentro de la
direccién, se estima que aproximadamente un 25% del coste serd para la
Division de Calidad y Proteccién al Usuario, lo que resulta en 82.500€.
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