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1. DATOS IDENTIFICATIVOS Y FINES DE LA UNIDAD

A fin de garantizar la seguridad y la regularidad de las operaciones de aeronaves, se hace
necesario establecer una serie de restricciones a las construcciones, instalaciones, plantaciones,
etc., que se ubican en los alrededores de los aeropuertos, aerédromos y radioayudas para la
navegacion aérea.

A tal efecto la Organizacion de Aviacién Civil Internacional (OACI) ha venido definiendo una serie
de superficies alrededor de los aerédromos, aeropuertos y radioayudas que, si no se encuentran
vulneradas o no se permiten mayores vulneraciones a las ya existentes, garantizan que las
aeronaves pueden operar con seguridad y regularidad.

El establecimiento de una servidumbre supone una limitacién de los derechos de los ciudadanos
gue, en el caso que nos ocupa, se establece a favor de un beneficio comun, como es la seguridad y
regularidad de las operaciones aéreas, por lo que se espera la comprension de aquellas personas a
las que se deniegue la construccién, instalacion o plantacién de bienes constitutivos de obstaculos
gue vulneran las servidumbres aeronduticas establecidas

A efectos legales, dichas limitaciones se establecen mediante un instrumento juridico denominado
servidumbres aeronduticas.

La Agencia Estatal de Seguridad Aérea (en adelante AESA), a través de su Departamento de
Autorizaciones de Servidumbres Aeronauticas (en lo sucesivo, Departamento de SSAA), ha sido
o designada como organismo responsable en Espafia de otorgar las autorizaciones necesarias para la
realizacion de construcciones, instalaciones o plantaciones sobre zonas afectas a servidumbres
aeronduticas de aerddromos, helipuertos o radioayudas a la navegacién aérea, o en zonas no
afectadas por servidumbres aeronduticas si se elevan a una altura superior a los cien metros sobre
planicies o partes prominentes del terreno o nivel del mar dentro de aguas jurisdiccionales.

El Departamento de SSAA estd integrado en la Unidad de Integracidn Territorial como parte de la
Coordinacién de Seguridad de Aeropuertos de la Direccion de Seguridad de Aeropuertos vy
Navegacion Aérea (en adelante DSANA) dentro de AESA, a la que compete las funciones de
tramitacion de solicitudes de autorizacion administrativa en materia de servidumbres
aeronauticas para la realizacién de las citadas construcciones, instalaciones o plantaciones.

}-‘?
NAES/

Direccion de Seguridad de Aeropuertos y

Navegacion Aérea
(DSANA)

Coordinacién de Seguridad de ‘ Coordinacién de Seguridad de

Navegacion Aérea Aeropuertos
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2. RELACION DE SERVICIOS PRESTADOS

El Departamento de SSAA presta los siguientes servicios:

m  Proveer informacion al ciudadano sobre los pasos a sequir para la solicitud de autorizacion
para la realizacion de construcciones, instalaciones o plantaciones en zonas afectadas por
Servidumbres Aeronduticas o que se eleven por encima de los 100 metros en todo el
territorio espafiol o en aguas jurisdiccionales.

m  Poner a disposicion del ciudadano una lista actualizada de los municipios espafioles
afectados por Servidumbres Aeronduticas.

m  Tramitar las solicitudes de autorizacion para la realizacion de construcciones, instalaciones
o plantaciones en zonas afectadas por Servidumbres Aeronduticas® o que se eleven por
encima de los 100 metros en todo el territorio espafiol.

m Editar guias de sefialamiento e iluminacion de parques edlicos y otros tipos de obstdculos.

m Editar guias para la elaboracion de estudios de apantallamiento y estudios de seguridad.

3. PASOS A SEGUIR PARA LA SOLICITUD DE LAS AUTORIZACIONES

Dependiendo del tipo de construccion y de la zona en donde se prevea realizarla, puede variar la
forma de solicitar la correspondiente autorizacion:

En zonas afectas a Servidumbres Aeronauticas:
e Cuando se necesita licencia o autorizacién de la administracién con competencias
urbanistica, sera ésta (generalmente el Ayuntamiento a cuya jurisdiccidén

pertenezcan los terrenos sujetos a las servidumbres aerondauticas) quien debera
cursar la solicitud a AESA, en favor del interesado (persona fisica o juridica).

N

Solicitud ‘

INTERESADO: SOLICITANTE:

Persona natural o
juridica

Ayuntamiento

o

Resnuesta

AESA

(Departamento de SS.AA)
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! Cuando estas obras, instalaciones o plantaciones precisan de licencia o autorizacién de la administracion con
competencias urbanisticas, sera ésta (generalmente el ayuntamiento) quien cursara la solicitud correspondiente.
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e Cuando no se necesita licencia o autorizacion de la administracion con
competencias urbanistica, sera el propio interesado (persona fisica o juridica) quien
debera cursar directamente la solicitud a AESA.

En zonas no afectas a Servidumbres Aeronauticas:

Para obstaculos de mas de 100 metros de altura a la navegacién aérea en zonas no afectas a
Servidumbres Aeronduticas: las personas fisicas o juridicas podrdn cursar la solicitud directamente
a AESA.

Desde  nuestra  pagina web  www.seguridadaerea.gob.es dentro del apartado
Particulares/Servidumbres Aeronduticas, se pueden descargar los formularios para la solicitud de
las autorizaciones en todos los casos.

4. DERECHOS DE LOS CIUDADANOS EN SU RELACION CON LA ADMINISTRACION PUBLICA

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas, los ciudadanos tienen derecho a obtener informacién y orientacién
acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes impongan a los
proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

Asi pues, de manera general, los ciudadanos tienen ante el Departamento de SSAA derecho a:

B Recibir informacion de interés general de manera presencial, telefonica, informdtica o
electronica.

m Ser atendidos directa y personalizadamente.
m Obtener la informacion administrativa de manera eficaz, real y rapida.
m  Obtener una orientacion positiva.

m  Ser auxiliados en la cumplimentacion de documentos administrativos que dirijan al
Departamento de SSAA.

5. FORMAS DE PARTICIPACION DE LOS CIUDADANOS

Los Ciudadanos podran colaborar en la mejora de la prestacién del servicio a través de los
siguientes medios.

®  Manifestando sus opiniones a través de las encuestas que se realizan de forma periddica la
Agencia Estatal de Sequridad Aérea sobre los servicios prestados.

m  Mediante escritos y comentarios que dirijan al Departamento de SSAA o al buzon de
informacion general del propio departamento.

m  Mediante la formulacion de quejas y sugerencias conforme a lo previsto en esta carta, bien
sea de forma presencial, por correo postal o electronicamente a través de la sede
electronica de AESA si dispone de un certificado digital vdlido.
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6. PRINCIPALES NORMAS DE APLICACION SOBRE SERVIDUMBRES AERONAUTICAS

m Ley 21/2003 de 7 de julio, de Seguridad Aérea
m Ley 48/1960 de 21 de julio sobre Navegacion Aérea.

m DECRETO 584/1972 de 24 de febrero de Servidumbres Aeronduticas en aerédromos. Este
decreto fue modificado por el Decreto 2490/1974 de 9 de agosto y por el Real Decreto
1541/2003 de 5 de diciembre.

m  Decreto 1844/1975 de 10 de julio de Servidumbres Aeronduticas en helipuertos. Este
decreto fue también modificado por el Real Decreto 1541/2003 de 5 de diciembre.

®  Real Decreto 297/2013, de 26 de abril, por el que se modifica el Decreto 584/1972, de 24 de
febrero, de Servidumbres Aeronduticas y por el que se modifica el Real Decreto 2591/1998,
de 4 de diciembre, sobre la Ordenacion de los Aeropuertos de Interés General y su Zona de
Servicio.

m Decretos, Reales Decretos u Ordenes Ministeriales que regulan las Servidumbres
Aeronduticas para cada uno de los aeropuertos y radioayudas del territorio espafiol.

m  Reglamento (Ce) No 216/2008 del Parlamento Europeo y del Consejo de 20 de febrero de
2008 sobre normas comunes en el ambito de la aviacion civil y por el que se crea una
Agencia Europea de Seguridad Aérea, y se deroga la Directiva 91/670/CEE del Consejo, el
Reglamento (CE) no 1592/2002 y la Directiva 2004/36/CE.

m  Reglamento (UE) No 139/2014 de la Comision de 12 De Febrero De 2014 por el que se
establecen los requisitos y procedimientos administrativos relativos a los aerédromos, de
conformidad con el Reglamento (CE) no 216/2008 del Parlamento Europeo y el Consejo.

7. FORMA DE PRESENTACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS SOBRE LA PRESTACION DE

LOS SERVICIOS DEL DEPARTAMENTO DE SSAA

Las quejas y sugerencias constituyen procedimientos que ayudan a mejorar la calidad de los
servicios prestados, y a exigir el compromiso de servicio al personal del organismo que los presta.

Los ciudadanos podran presentar sus quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios
que presta el Departamento de SSAA, presentando el formulario que puede descargarse de la
pagina web de AESA www.seguridadaerea.gob.es, en los lugares y en la forma que se sefialan a
continuacion:

B Presencialmente en las oficinas de AESA donde el ciudadano cumplimentard y firmard el
formulario disefiado a tal efecto, pudiendo, si lo desea, ser auxiliado por los funcionarios
responsables en la formulacion de su queja o sugerencia.

B Por correo postal, enviando un escrito firmado o el formulario correctamente
cumplimentado y firmado a la Unidad de Quejas y Sugerencias de AESA.

m A través de nuestra sede electronica  (https://sede.seguridadaerea.gob.es),
cumplimentando on-line el formulario dispuesto para ello. El ciudadano debe disponer de
certificado digital vdlido o DNle para formular sus quejas y sugerencias a través de este
canal electrdnico.
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En el plazo de 20 dias, y previas las aclaraciones oportunas, se informard al interesado de las
medidas adoptadas. Todas las quejas y sugerencias recibidas se envian junto con sus respuestas a
la Inspeccién General de Servicios del Ministerio de Fomento en un informe anual.

Transcurrido el plazo sefalado, el ciudadano que no obtenga contestacidon podra dirigirse a la
Inspeccién General de Servicios del Departamento.

Las quejas o sugerencias no tienen naturaleza de recurso administrativo ni interrumpen o
paralizan los plazos establecidos; tampoco condicionan el resto de posibles acciones de los
interesados.

8. COMPROMISOS DE CALIDAD OFRECIDOS

El Departamento de SSAA, prestara sus servicios relacionados en esta carta conforme a los
siguientes compromisos de calidad:

m FEl/ numero de atencion telefonica dispone de 5 lineas para atender a las peticiones de
informacion. Las llamadas que dentro del horario de atencion al publico no puedan
atenderse en el acto serdn derivadas a un contestador automdtico y serdn devueltas
durante el dia hdbil siguiente al que se produjo la llamada, si se facilitan los datos
suficientes en dicho contestador.

m Las peticiones de informacion via email recibidas en nuestro buzdon de atencion al
ciudadano del Departamento de SSAA se contestardn en un plazo madximo de 15 dias
hdbiles.

m  AESA se compromete a resolver el expediente dentro de los siguientes plazos desde la fecha
de recepcion de la solicitud en AESA:

e 90 dias naturales para actuaciones en zonas afectadas por servidumbres
ageronduticas. En caso que la actuacion no vulnere las servidumbres
establecidas, este tiempo se reduciria a la mitad (45 dias)

e 60 dias naturales para obstdculos de mds de 100 metros fuera de zonas
afectas por servidumbres aeronduticas.

e 60 dias naturales para actuaciones, en zonas afectadas por servidumbres
aeronduticas, que estén contempladas en planes urbanisticos o territoriales
que hayan sido informados con cardcter favorable por la Direccion General de
Aviacion Civil, y que se haya incluido en dicho informe esta posibilidad de
forma expresa.

En este punto hay que tener en cuenta que si en la tramitacion de la solicitud, fuera necesario
solicitar un informe a un organismo externo a AESA, (Gestor aeroportuario, Ministerio de Defensa,
etc.) a este plazo se le sumard el que necesite dicho organismo para emitir su informe.

9. MEDIDAS QUE ASEGUREN LA IGUALDAD DE GENERO, FACILITEN EL ACCESO Y

MEJOREN LAS CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO

Las medidas dirigidas a mejorar las condiciones de la prestacién del Departamento de SSAA estan
directamente relacionadas con algunos derechos de los ciudadanos recogidos en el articulo 13 de
la Ley 39/2015, que ya se han comentado.

F-DEA-CDO-10 2.0
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En coherencia con ello los empleados del Departamento de SSAA se guiardn por las siguientes
reglas de atencidn al publico:

m  Seidentificardn adecuadamente ante los ciudadanos.

B Escuchardn activamente al ciudadano.

m  Utilizardn un lenguaje comprensible y claro.

®m  Procuraran resolver la consulta adecuadamente y en el menor tiempo posible.

El personal que presta servicios en Departamento de SSAA, asume como valores éticos del servicio
publico la integridad, la neutralidad, la imparcialidad, la transparencia en la gestion, la
receptividad, la responsabilidad profesional y el servicio a los ciudadanos. Ademas, en el desarrollo
de su trabajo diario, velaran porque los ciudadanos sean tratados con la mayor consideracidn, con
arreglo a los principios de maxima ayuda, minima molestia, confidencialidad, confianza, actuacion
eficiente y trato personalizado.

Asimismo se analizardn y corregiran las actuaciones y conductas que dificulten el respeto al
principio de igualdad de trato entre hombres y mujeres.

10. SISTEMAS NORMALIZADOS DE GESTION DE LA CALIDAD

AESA cuenta con un sistema de gestion de la calidad certificado de acuerdo a la norma ISO 9001
en su version del afio 2008, dentro de cuyo alcance se encuentran comprendidos lo servicios
objeto de esta carta. Esta certificacion concedida por una entidad acreditada fue obtenida en
diciembre de 2015.

Dentro de este Sistema, se establecen una serie de auditorias periddicas que analizan:
m  Desarrollo de las actividades conforme a normativa
m Actuaciones conforme a procedimientos internos tanto generales como especificos.
m  Cumplimiento de compromisos y objetivos.
m  Implantacion de acciones correctivas a las no conformidades detectadas

m  Desarrollo e implantacidn de acciones de mejora de los servicios dentro de la filosofia de la
mejora continua.

Desde AESA, ademas, se realizan estudios de demanda y de satisfaccidon del cliente donde se
tienen en cuenta a los usuarios de sus servicios Estos estudios estdn orientados a conocer el perfil
del usuario de sus servicios, la calidad en la prestacién de los mismos y las posibles mejoras e
introducir en ellos

11. INDICADORES PARA EL SEGUIMIENTO Y LA EVALUACION

Para poder comprobar el nivel de cumplimiento de los objetivos antes citados, se establecen los
indicadores de niveles de calidad de los servicios prestados por el Departamento de SSAA que a
continuacion se detallan:

F-DEA-CDO-10 2.0

B Porcentaje de llamadas telefdnicas derivadas al contestador automdtico respecto a las
recibidas, en el horario de atencion al publico.
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m Porcentaje de las llamadas dejadas en el contestador que han sido devueltas en el plazo
comprometido.

B Porcentaje de correos electronicos con solicitudes de informacion que se contestan en 15
dias habiles o menos.

m Tiempo medio de resolucion de expedientes resueltos.

m  Porcentaje de expedientes con tiempo de resolucion dentro del plazo comprometido, segun
tipologia, respecto al total de expedientes tramitados.

12. MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS
DECALARADOS

Los ciudadanos usuarios de los servicios referidos en la Carta de Servicios podran formular
reclamaciones en caso de incumplimiento de los compromisos de calidad en ella establecidos ante
la Direccion de Seguridad de Aeropuertos y Navegaciéon Aérea, de la que depende el
Departamento de SSAA.

En su caso el Director responsable de esta Direccion dirigird una carta de disculpas, en la que
también se le informara sobre las medidas de mejora puestas en practica.

El incumplimiento de los compromisos contenidos en esta Carta no dara lugar a responsabilidad
patrimonial de la Administracién.

13. DIRECCIONES POSTALES, TELEFONICAS Y ELECTRONICAS

e Sede del Departamento
Agencia Estatal de Seguridad Aérea
Avenida General Perén n? 40, Puerta B, 12 planta.
28020 Madrid.

e Atencion telefdnica:

De lunes a viernes de 9:00 a 14:00 (horario peninsular)
en el teléfono 91 396 83 20 (5 lineas)

¢ Informacion telematica:

Pagina web: www.seguridadaerea.gob.es,
apartado servidumbres aeronduticas en la parte dedicada a aeropuertos

Correo electrdnico: servidumbres.aesa@seguridadaerea.es

14. FORMAS DE ACCESO Y TRANSPORTE

A la sede de AESA se puede acceder mediante transporte publico:

m Estacion de Metro Santiago Bernabéu linea 10.

F-DEA-CDO-10 2.0
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B Paradas de autobus; lineas 40, 126, 147 y 150 en Paseo de la Castellana, Linea 120 en plaza
de Lima y linea 43 en Avda. General Perodn.

m Estacion de Cercanias de Renfe: Nuevos Ministerios lineas C-2, C-3, C-4, C-7, C-8 y C-10.

Para acceder en vehiculo privado el centro comercial Moda Shopping dispone de un amplio
aparcamiento accesible desde el subterraneo de AZCA.

La recepciéon de AESA se encuentra en la primera planta entrando por el acceso B del centro
comercial Moda Shopping.

15. IDENTIFICACION Y DIRECCION DE LA UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA

La Direccién de Seguridad de Aeropuertos y Navegacion Aérea (DSANA), responsable de esta Carta
de Servicios, sera la encargada de velar por el cumplimiento de los compromisos proclamados en
la Carta y de impulsar las pertinentes acciones de mejora.

La direccion de la DSANA es la Siguiente: Agencia Estatal de Seguridad Aérea, Avenida del General
Perdn 40, 12 Planta, 28020 Madrid

16. ANO DE PUBLICACION Y PERIODO DE VIGENCIA

Esta carta de servicio se aprueba en AESA en noviembre de 2016 para su posterior publicacién en
el Boletin Oficial del Estado (BOE). El periodo de vigencia de la misma serd de 3 afios contados a
partir de la fecha de publicacién en el BOE.
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