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La Entidad Pública Empresarial, �, adscrita al Ministerio de Transportes y 
Movilidad Sostenible, tiene encomendada la planificación, dirección, coordinación, 
explotación, conservación y administración del tráfico aéreo, de los servicios de 
telecomunicaciones e información aeronáutica, así como de las infraestructuras, 
instalaciones y redes de comunicaciones del sistema de navegación aérea, con el 
objetivo de que la prestación del servicio sea segura, eficaz, continuada y sostenible. 

� es el principal proveedor de servicios de navegación aérea y de información 
aeronáutica en España, el cuarto en Europa por volumen de tráfico en Europa y uno de 
los más importantes a nivel mundial, gestionando el espacio aéreo español sobre un 
territorio de 2.190.000 kilómetros cuadrados. El tráfico aéreo atendido por �, por 
encima de 2 millones de vuelos, transporta a más de 300 millones de personas cada 
año.
 
Además, � participa destacada y activamente en la implantación de SESAR y la 
construcción del Cielo Único Europeo. 

Sobre �1.

Principales servicios y funciones prestados2.

Servicio de Tránsito Aéreo (ATS)

Este servicio tiene encomendadas las siguientes funciones:

Prevenir colisiones y acelerar y mantener ordenadamente el 
movimiento del tránsito aéreo. 
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Propósito: “Cuidamos de tu vuelo para que sea seguro, rápido, eficiente y soste-
nible”.

Misión: “Proporcionamos servicios de navegación aérea con seguridad, calidad, 
eficiencia y respeto al medioambiente, contribuyendo al desarrollo de la aviación y, 
por tanto, al desarrollo económico y social de España”. 

Visión: “Queremos convertir a � en un operador global, líder del sector de la 
navegación aérea, basándonos en las personas, la innovación y la digitalización”.
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Gestión de Afluencia del Tráfico Aéreo Local (ATFM-local)

Esta actividad tiene el objetivo de contribuir a un flujo seguro y ordenado del 
tráfico aéreo, asegurando que la capacidad de control del tráfico aéreo se utiliza 
en la mayor medida posible y que el volumen de tránsito es compatible con las 
capacidades declaradas.

Gestión del Espacio Aéreo (ASM)

Función de planificación con el objetivo principal del aprovechamiento máximo 
del espacio aéreo disponible mediante un sistema dinámico de reparto del 
tiempo y, en ocasiones, la segregación del espacio aéreo entre diversas 
categorías de usuarios del espacio aéreo, sobre la base de necesidades a corto 
plazo.

En particular, � está certificada para prestar ASM nivel 3, el cual consiste 
en la activación, desactivación y reasignación en tiempo real del espacio aéreo 
asignado en nivel 2 y la resolución de problemas específicos de uso de espacio 
aéreo y/o situaciones individuales de tránsitos CAG/CAO, en tiempo real, entre 
dependencias ATS civiles y militares y/o controladores.

Servicio de Dirección de Plataforma (SDP)

Servicio prestado para dirigir las actividades y el movimiento de las aeronaves y 
vehículos en una plataforma aeroportuaria.

Servicio de Comunicaciones, Navegación y Vigilancia (CNS)

Garantiza la disponibilidad, explotación y mantenimiento de los medios técnicos 
e instalaciones del sistema de navegación aérea en apoyo a la operación de 
aeronaves.

Proporcionar asesoramiento e información útil para la operación 
segura y eficaz de los vuelos.

Notificar y asistir a los organismos pertinentes respecto de las 
aeronaves que necesitan ayuda de búsqueda y salvamento.
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Servicio de Información Aeronáutica (AIS)

Pone a disposición de los usuarios del espacio aéreo toda la información del 
sistema de navegación aérea relevante para la planificación de sus operaciones, 
de una forma adecuada, actualizada y con la calidad necesaria para que estas se 
desarrollen de forma segura y eficiente.

Servicios de diseño de procedimientos de vuelo (FPD) 

Servicios para el diseño, la documentación, la validación, el mantenimiento y la 
revisión periódica de los procedimientos de vuelo necesarios para la seguridad, 
regularidad y eficiencia de la navegación aérea.

Reglamento de Ejecución (UE) 2017/373 de la Comisión, de 1 de marzo de 2017, 
por el que se establecen requisitos comunes para los proveedores de servicios 
de gestión del tránsito aéreo/navegación aérea y otras funciones de la red de 
gestión del tránsito aéreo.

Reglamento (UE) 2015/340 de la Comisión, de 20 de febrero de 2015, por el que 
se establecen requisitos técnicos y procedimientos administrativos relativos a 
las licencias y los certificados de los controladores de tránsito aéreo.

Reglamento (UE) 139/2014 de la Comisión, de 12 de febrero de 2014, por el que 
se establecen los requisitos y procedimientos administrativos relativos a los 
aeródromos.

Marco normativo3.

� cumple con los requisitos normativos internacionales, al igual que con los 
derivados de las normas nacionales que le son de aplicación, así como con todos los 
requisitos suscritos por la organización. Entre ellos, destacan los siguientes 
Reglamentos europeos con sus modificaciones posteriores, que establecen los 
requisitos comunes para la prestación de servicios y funciones por parte de �, 
así como los aplicables como organización de formación de controladores de tránsito 
aéreo y como proveedor de servicios de dirección de plataforma:  
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Reglamento de Ejecución (UE) 2019/317 de la Comisión, de 11 de febrero de 
2019, por el que se establece un sistema de evaluación del rendimiento y de 
tarificación en el cielo único, que se materializa en el plan de rendimientos por el 
que � está obligada a cumplir objetivos de mejora en las áreas de 
seguridad, capacidad, rentabilidad y medio ambiente que contribuyan a las 
metas europeas. 

Certificado de Proveedor de Servicios de Navegación Aérea (Referencia: 
ES-ATM/ANS-002) en virtud del Reglamento de Ejecución (UE) 2017/373, 
expedido por la Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA). El certificado engloba 
los Servicios de Tránsito Aéreo (ATS), Comunicaciones Navegación y Vigilancia 
(CNS), Servicio de Información Aeronáutica (AIS), Gestión de Afluencia de Tráfico 
Aéreo (ATFM), Gestión del Espacio Aéreo (ASM) y Servicios de Diseño de 
Procedimientos (FPD). 

Certificado de Organización de Formación de Controladores de Tránsito Aéreo 
(Referencia: PFTAC-10) en virtud del Reglamento (UE) 2015/340 de la Comisión 
expedido por la Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA). El certificado permite 
proporcionar e impartir la formación siguiente de conformidad con la parte 
ATCO.OR: Formación de Unidad ATCO, Formación Continua ATCO, Formación de 
Instructor práctico y Formación de Evaluador.

En cuanto a los rendimientos, la prestación de servicios de navegación aérea de 
� cumple el siguiente reglamento y sus modificaciones y Decisiones 
relacionadas posteriores: 

� dispone de los siguientes certificados para la prestación de servicios 
reglamentarios: 

Además, � dispone de un sistema integrado de gestión que aplica a todas las 
dependencias y servicios prestados por �, que garantiza la consecución de los 
más altos niveles de seguridad, calidad, seguridad y salud en el trabajo y protección del 
medio ambiente. � cuenta con las siguientes certificaciones para su sistema de 
gestión: 
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Certificaciones de servicio y de sistemas normalizados de gestión4.
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Certificado del Sistema de Gestión Ambiental (GA-2005/0575) expedido por 
AENOR. 

Certificado del Sistema de Gestión de la Calidad (ER-1034/2007) expedido por 
AENOR.

Certificado del Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo 
(SST-0156/2014) expedido por AENOR. 

Certificados de Conformidad con el Esquema Nacional de Seguridad: Categoría 
MEDIA (ENS-2018/0006) y categoría ALTA (ENS-2020/0020), expedidos por 
AENOR. 

Para finalizar, en 2024, � ha logrado el Sello EFQM 600 por su gestión Excelente, 
Innovadora y Sostenible (CEG/24/S600/6) basado en el Modelo EFQM 2020 y 
concedido por el CLUB EXCELENCIA EN GESTIÓN en nombre de la European 
Foundation for Quality Management. 

De acuerdo a lo establecido en el Reglamento de Ejecución (UE) 2017/373 de la 
Comisión, de 1 de marzo de 2017, por el que se establecen requisitos comunes para la 
prestación de servicios de gestión del tránsito aéreo/navegación aérea, � 
presta los servicios de forma abierta y transparente. � publica las condiciones 
de acceso a sus servicios y cambios de los mismos y establece un proceso de consulta 
formal a los usuarios de sus servicios de forma periódica o según sea necesario para 
cambios específicos en la prestación de servicios, ya sea individual o colectivamente. 
 
�, como proveedor de servicios de navegación aérea, no discrimina por razones 
de nacionalidad u otra característica del usuario o la clase de usuarios de sus servicios 
de forma contraria a la legislación aplicable de la Unión.

En sus relaciones con �, los ciudadanos tienen sus derechos establecidos en la 
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Común de las 
Administraciones Públicas. Entre otros, tienen derecho a relacionarse a través de 
medios electrónicos, ser asistidos en el uso de estos medios, ser tratados con respeto 
y deferencia por los empleados, acceder a la información pública, archivos y registros 
de acuerdo a lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso 
a la información pública y buen gobierno. 
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Derechos de los usuarios y ciudadanos en relación con los servicios5.

Los ciudadanos a través de la web de � pueden acceder al Portal de 
Transparencia del Ministerio de Transportes y Movilidad Sostenible, al que � 
está adscrito. En este Portal, los ciudadanos pueden conocer en cualquier momento el 
estado de la tramitación de los expedientes de solicitud de información en los que 
tengan la condición de interesado, formular alegaciones e informarse sobre la 
protección de los datos de carácter personal. El Portal de Transparencia y la web 
pública de � ofrecen acceso a la información pública y de buen gobierno de 
� acorde a la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la 
información pública y buen gobierno.

Febrero 2025

Carta de servicios 2025 -2027



� pone a disposición de los clientes, usuarios y ciudadanos en general los 
siguientes servicios a los que pueden acceder electrónicamente: 

De acuerdo a lo establecido en el Reglamento de Ejecución (UE) 2017/373 de la 
Comisión, de 1 de marzo de 2017, por el que se establecen requisitos comunes para la 
prestación de servicios de gestión del tránsito aéreo/navegación aérea, � 
presta los servicios de forma abierta y transparente. � publica las condiciones 
de acceso a sus servicios y cambios de los mismos y establece un proceso de consulta 
formal a los usuarios de sus servicios de forma periódica o según sea necesario para 
cambios específicos en la prestación de servicios, ya sea individual o colectivamente. 
 
�, como proveedor de servicios de navegación aérea, no discrimina por razones 
de nacionalidad u otra característica del usuario o la clase de usuarios de sus servicios 
de forma contraria a la legislación aplicable de la Unión.

En sus relaciones con �, los ciudadanos tienen sus derechos establecidos en la 
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Común de las 
Administraciones Públicas. Entre otros, tienen derecho a relacionarse a través de 
medios electrónicos, ser asistidos en el uso de estos medios, ser tratados con respeto 
y deferencia por los empleados, acceder a la información pública, archivos y registros 
de acuerdo a lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso 
a la información pública y buen gobierno. 
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Los ciudadanos a través de la web de � pueden acceder al Portal de 
Transparencia del Ministerio de Transportes y Movilidad Sostenible, al que � 
está adscrito. En este Portal, los ciudadanos pueden conocer en cualquier momento el 
estado de la tramitación de los expedientes de solicitud de información en los que 
tengan la condición de interesado, formular alegaciones e informarse sobre la 
protección de los datos de carácter personal. El Portal de Transparencia y la web 
pública de � ofrecen acceso a la información pública y de buen gobierno de 
� acorde a la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la 
información pública y buen gobierno.

Servicios electrónicos6.

Página web: https://www.enaire.es

Portal del cliente: https://clientes.enaire.es/ 

AIP (Publicación de Información Aeronáutica): https://aip.enaire.es/AIP 

INSIGNIA (Información Aeronáutica en forma gráfica): https://insignia.enaire.es  

Vuelo visual (VFR): https://insigniavfr.enaire.es; https://guiavfr.enaire.es 

Drones (UAS): https://drones.enaire.es 

Otros usos del Espacio Aéreo: https://planea.enaire.es 

Cálculo de Tasas: 
https://www.enaire.es/servicios/otros_servicios/calculo_de_tasas

Plan de vuelo: 
https://www.enaire.es/servicios/otros_servicios/plan_de_vuelo_online 

Febrero 2025
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Sede electrónica: https://enaire.sede.gob.es

Buzón de información general: informacion@enaire.es

Buzón de atención a clientes: clientes@enaire.es  

Redes sociales: 

Especificaciones técnicas de uso de los servicios electrónicos.
 
El acceso a los servicios electrónicos a través de la página web requiere de un 
navegador web que cumpla la especificación W3C. Existe compatibilidad con los 
siguientes navegadores: Edge, FireFox, Chrome, Opera PC y Safari Mac.

Para la tramitación de los procedimientos que requieren certificado, � admite 
los certificados electrónicos de los prestadores de servicios de certificación 
reconocidos por el Ministerio de Transformación Digital y de la Función Pública y por 
@firma (Plataforma de validación de certificados y firmas, VALIDe, del Ministerio de la 
Presidencia).

Para poder iniciar un expediente y acceder a sus expedientes y notificaciones en la 
Sede Electrónica, se requiere el uso de la plataforma Cl@ve. Para poder firmar 
electrónicamente con su certificado en la Sede Electrónica, es necesario que tenga 
instalada la aplicación AutoFirma. 

X � (@�) 

Instagram � (@enaire)

Facebook � (@enaire)

Youtube �

https://www.linkedin.com/company/enaire
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https://www.instagram.com/enaire/
https://www.facebook.com/ENAIRE.es/?locale=es_ES
https://www.youtube.com/@ENAIRE
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� se compromete en la mejora continua del servicio ofrecido a nuestros clientes 
focalizando sus esfuerzos en:

Nuestros compromisos e indicadores7.

SEGURIDAD

Otorgar la más alta prioridad a la seguridad en la provisión de los servicios de 
navegación aérea evaluando y minimizando, con un enfoque proactivo y 
sistemático, los riesgos para la aviación que puedan derivar en accidentes o 
incidentes.

PUNTUALIDAD

Mejorar la calidad en la prestación del servicio ATM contribuyendo a la reducción 
de la demora asociada a nuestro servicio.

Meta/Año 2025 2026 2027

13,30 12,15 11,00Nivel Ponderado de Seguridad (NPS) ≤ 

Nivel Ponderado de Seguridad (NPS) 1 con un valor inferior o igual a: 

Meta/Año 2025 2026 2027

0,38 0,28 0,23
Demora media por vuelo IFR en ruta por 
causas imputables a � ≤

Demora media ATFM por vuelo IFR en ruta por causas imputables a 
� inferior o igual a:

1 Nivel Ponderado de Seguridad (NPS): Se calcula a partir de los incidentes registrados con severidad A, B, C Ground, con 
respecto a las horas de vuelo IFR controladas en España, siendo los incidentes de seguridad clasificados por orden de 
mayor a menor severidad en los niveles: A, B y C.
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DISPONIBILIDAD Y CONTINUIDAD

Planificar, coordinar y realizar las tareas de mantenimiento a los equipos del 
Sistema de Navegación Aérea para asegurar la disponibilidad y continuidad del 
servicio CNS. Así como mantener la información AIP disponible actualizada.

CALIDAD

Promover la participación de los usuarios y reforzar la comunicación de la 
organización hacia los grupos de interés tratando de mejorar su percepción de la 
calidad de los servicios prestados por �.

Al menos el 90% de los vuelos cumplirá su ventana horaria prevista 
de despegue (ETOT/CTOT), en los cinco principales aeropuertos 
españoles.

Asegurar que el 99% de los servicios del Sistema de Navegación 
Aérea tengan una disponibilidad superior al 95%.

Índice de calidad percibida de nuestros clientes por encima del 75%.

El 85% de las quejas y sugerencias de clientes y usuarios serán 
respondidas en 20 días o menos. Un máximo del 10% que requieren 
una investigación más exhaustiva serán respondidas en 40 días o 
menos. El 5% residual de quejas y sugerencias se excluye por 
requerir estudios técnicos complejos.

Porcentaje de consultas a usuarios de Espacio Aéreo de las que se 
ha realizado una reunión específica, para facilitar la comprensión 
de los proyectos de Espacio Aéreo, mayor o igual al 20%.

Asegurar que al menos el 97% de los servicios del Sistema de 
Navegación Aérea tengan una continuidad superior a 1.000 horas 
(MTBO).

Disponibilidad del 100% de las enmiendas (actualizaciones) al AIP 
en las fechas establecidas internacionalmente a principios de cada 
año por la Organización de Aviación Civil Internacional (OACI).

Febrero 2025
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SOSTENIBILIDAD

En el ámbito de Medio Ambiente contribuir a la reducción de las emisiones de 
gases de efecto invernadero de las aeronaves de nuestros clientes mediante la 
mejora de la eficiencia de las operaciones y contribuir a la estrategia climática:

INFORMACIÓN GENERAL

Asegurar a los ciudadanos la disponibilidad de la web de �, avisando con 
antelación de las interrupciones por mantenimiento técnico:

Mantener el porcentaje de descensos y ascensos continuos 
(maniobras impulsadas desde Europa para la reducción de 
emisiones de CO ) de los cinco principales aeropuertos españoles, 
por encima del 30% y 70% respectivamente.

2

Asegurar que las interrupciones planificadas de la página web de 
� sean avisadas con al menos 24 horas de antelación.

Mejora continua de la eficiencia horizontal en ruta (KEA) de manera 
que las aeronaves recorran menos millas adicionales anualmente 
en su ruta (KEA < KEA año anterior).

Mantener el 100% de la energía eléctrica consumida por � 
procedente de fuentes renovables con garantía de origen. 

Medidas de subsanación8.

El análisis de los compromisos e indicadores, así como los incumplimientos 
detectados, serán publicados en la página web de �, donde adicionalmente, en 
caso de que proceda, se indicarán las medidas que serán adoptadas para subsanar las 
desviaciones.  
 
Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos declarados en esta Carta 
podrán dirigirse a la Unidad responsable de la Carta a través de cualquiera de las vías 
de comunicación especificadas en el apartado de Dirección de contacto. Dicha Unidad 
responsable comunicará a la persona reclamante, en el plazo máximo de 20 días, las 
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Participación, consultas, sugerencias, quejas y reclamaciones 9.

causas por las que se produce el incumplimiento y en el caso de que proceda, las 
medidas que serán adoptadas para subsanar el incumplimiento.

El incumplimiento de los compromisos declarados en esta Carta en ningún caso dará 
lugar a responsabilidad patrimonial de la Administración.

Su opinión nos ayuda a mejorar la calidad de los servicios que prestamos. � 
facilita la comunicación con los ciudadanos a través de su Administración Electrónica, 
accesible desde la página de inicio de https://enaire.sede.gob.es/ en la cual se puede 
consultar información pública, o realizar de forma telemática una gran variedad de 
trámites administrativos. Adicionalmente, cualquier ciudadano puede hacernos llegar 
sus comunicaciones por correo electrónico a la dirección informacion@enaire.es, 
correo ordinario o de manera presencial.

Adicionalmente, existe un buzón de correo electrónico expresamente habilitado para 
la atención a los clientes del sector aeronáutico (compañías aéreas, gestores 
aeroportuarios, pilotos y organizaciones del sector) a través del cual pueden también 
ponerse en contacto con nosotros: clientes@enaire.es. 

� convoca con distinta periodicidad, todos los años, Comités y Grupos de trabajo 
con los clientes y otros agentes del sector aeronáutico con la finalidad de realizar el 
seguimiento e intercambiar información relativa a la prestación de sus servicios. 
Puede solicitar su participación en los mismos a través de clientes@enaire.es. 

Dirección de contacto 10.

Información telemática:
Página web: https://www.enaire.es 
Correo electrónico: informacion@enaire.es 

Unidad responsable de la Carta de Servicios:
División de Clientes y Responsabilidad Social Empresarial
Kudos Innovation Campus Las Mercedes
C/ Campezo, 1
28022 Madrid. España
Correo electrónico: clientes@enaire.es
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