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ESTUDIO DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS A LOS USUARIOS EN EL 

AEROPUERTO INTERNACIONAL ELDORADO 

RESUMEN 

En este trabajo se presenta un diagnóstico de las condiciones de servicios ofrecidos a los 

usuarios que utilizan las terminales aéreas del aeropuerto Internacional ElDorado, siendo su 

operador la concesionaria OPAIN S.A. Así mismo se realiza una comparación de infraestructura, 

efectividad y de atención al cliente, a nivel internacional con otros concesionarios y aeropuertos, 

con el fin de identificar falencias y proponer soluciones reales que se puedan ejecutar para 

beneficiar a la comunidad que hace uso del servicio público de transporte aéreo. 

Palabras claves: Aeropuerto, servicios, pasajeros, información, facilitación, autoridad, 

normativas. 

ABSTRACT 

This paper presents a diagnosis of the conditions of services offered to users who use the “El 

Dorado International Airport”, and its concessionaire operator OPAIN S.A. Also a comparison 

of infrastructure, effectiveness and customer service internationally with other dealerships and 

airports, in order to identify gaps and propose real solutions that can be implemented to benefit 

the community that makes use of public air transport service. 
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1. INTRODUCCIÓN 

En este primer capítulo se pretende establecer el contexto en el cual se desarrolla la 

investigación, trayendo consigo la identificación de la problemática que se quiere estudiar, como 

también su justificación y objetivos. 

1.1 Planteamiento del problema 

En la actividad aérea cómo en cualquier otro tipo de negocio en la industria mundial, las 

empresas operativas y las entidades de control o regulatorias, tienen la obligación de establecer y 

cumplir unos requisitos de funcionamiento que les permitan efectuar  su propósito de una forma 

apropiada, donde prevean situaciones favorables y de riesgo en el ejercicio de su actividad. 

En la aviación comercial se ven involucrados distintos actores que participan conjuntamente 

para lograr un beneficio económico y una buena calificación en la medición de la calidad del 

servicio prestado al usuario (reputación). Es así como en un aeropuerto se pueden encontrar los 

partícipes del negocio con distintas posturas, desde los clientes quienes pagan por un servicio de 

transporte, las aerolíneas quienes pagan tarifas por servicios aeroportuarios, y los explotadores 

del aeropuerto quienes deben cumplir con las expectativas de cada uno de los usuarios, sin 

importan quien sea, además de cumplir con los requisitos de la autoridad, en el caso de Colombia 

la Unidad Administrativa Especial de la Aeronáutica Civil - UAEAC. 

La situación del país se ve reflejada por su mayor exponente, el aeropuerto ElDorado, que a 

pesar de las grandes inversiones que ha recibido, aún no cumple con las expectativas de las 

personas que hacen uso de sus instalaciones,  y estas no se encuentran satisfechas cuando van a 

aquel lugar para acceder al servicio de transporte público por vía aérea, debido a las reducidas 
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ofertas e información que proporciona el la concesionaria OPAIN S.A acerca de sus servicios, 

derechos, facilidades, entre otras. 

1.1.1 Antecedentes. 

El día 10 de diciembre de 1959 se inaugura la terminal aérea más importante de Colombia y 

de américa latina en aquel momento, tomando el nombre de ElDorado. El diseño y ejecución del 

proyecto estuvo a cargo del General Gustavo Rojas Pinilla. En aquella época  sólo se tuvo en 

cuenta la operación aérea como eslabón principal para su desarrollo (Ramirez, 2008). Desde 

entonces la aviación comercial se ha desarrollado en aquel lugar, con una constante evolución en 

lo que a servicios propios de la operación aérea se habla, aquellas cosas fundamentales para la 

navegación aérea, debido a que las aeronaves conforme pasaba el tiempo eran de mayor 

capacidad y requerían de mejores tratos. Con su entrada en funcionamiento las puertas de 

Colombia se abrieron al mundo. 

1.1.2 Identificación del problema. 

El aeropuerto Internacional ElDorado se encuentra a cargo la de la concesionaria OPAIN S.A, 

esta debe garantizar unas condiciones de operación aérea segura para todos los actores que 

intervienen en cualquier proceso de aviación. La actividad económica que se realiza en el 

aeropuerto tiene dos ejes fundamentales, la primera es de servicios al tratarse de un bien de uso y 

acceso público, y la segunda una actividad comercial debido a la aplicación de tendencias 

internacionales respecto a tiendas, restaurantes y zonas libres de impuestos. 

En las terminales aéreas de la ciudad de Bogotá se cuenta con un número importante de 

explotadores de aeronaves, actualmente operando un total de 42 discriminadas así: 21 aerolíneas 

de vuelos internacionales, 6 aerolíneas de vuelos domésticos, y 15 aerolíneas de carga. (Opain, 
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ElDorado - Aerolineas, 2014). Es importante destacar que estos operadores internacionales hacen 

referencia al transporte de pasajeros y no se incluyen aquellas de carga. Es oportuno añadir a esto 

que toda aerolínea que provenga del exterior a prestar sus servicios en ElDorado lo hace como 

consecuencia de una serie de acuerdos bilaterales entre Colombia y otros Estados contratantes en 

temas de aviación. 

En el aeropuerto Internacional ElDorado se vive una problemática constante que ha perdurado 

a través del tiempo, y es la carencia de servicios y de atención a los usuarios, siendo ellos los 

motores y el corazón de la industria, son la razón de ser de la actividad aérea. Las personas en su 

mayoría de nivel medio quienes pretenden realizar un viaje ven reducidas sus posibilidades de 

recibir una buena calidad de servicios e información cuando hacen uso de la terminal aérea, 

generando desconfianza, inseguridad y una serie de temores personales al momento de utilizar 

dichas instalaciones. 

Así mismo los pasajeros que ingresan a Colombia por la capital, presentan serias dificultades 

en procesos internos del aeropuerto como por ejemplo lo son inmigración y la entrega de 

maletas, que a pesar de ser servicios garantizados en los aeropuertos internacionales, en Bogotá 

no cuenta con una efectividad de alto nivel, por lo contrario es reducida y de cumplimiento 

aceptable. 

Cabe recordar que no solo las situaciones que se presentan dentro de la infraestructura 

aeroportuaria afectan a los usuarios, ya que es claro apreciar que en Colombia las autoridades 

aeronáuticas no cuentan con un respaldo o integración con otros entes de control locales, que 

permitan tomar decisiones acertadas respecto al mejoramiento de la calidad de vida de los 

usuarios de las terminales aéreas, es por eso que se ven falencias en los servicios de transporte 
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terrestre, transporte masivo, servicios públicos generales, malla vial y seguridad, que afectan de 

manera directa a la satisfacción del cliente visto desde la óptica del servicio. 

1.1.3 Causas. 

Las causas de la problemática son respecto a: infraestructuras aeroportuarias ineficientes; baja 

atención al usuario; defectuosa interacción entre el concesionario y las autoridades; carencia de 

sistemas de transporte masivo de uso directo en el aeropuerto; falta de sistemas de información y 

falencias en aquellas que se encuentran disponibles; procedimientos de seguridad, de migración 

y demás controles, con baja aceptación en tiempos y formas; altos costos de arrendamientos de 

locales comerciales y por ello elevación de costos de productos ofrecidos a los viajeros; carencia 

de servicios rutinarios de necesidad básica; tasas aeroportuarias demasiado costosas. 

1.1.4 Consecuencias. 

Las consecuencias de la problemática son: Afectación directa a los clientes (quienes hacen 

posible el negocio de la aviación); reducción de demanda de los servicios aeroportuarios; 

generación de una pobre imagen del aeropuerto y por ende de la ciudad y el país; congestiones 

en los procesos de seguridad y control dentro del aeropuerto; bajo consumo de los viajeros en 

restaurantes y tiendas comerciales; afectación a las aerolíneas cuando no pueden prestar sus 

servicios en condiciones regulares; insatisfacción de los usuarios por informaciones variadas o 

ausencia de la misma; difícil acceso a las instalaciones aeroportuarias; calidad insuficiente del 

transporte en caso de entrada o salida de las terminales. 
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1.1.5 Formulación de la pregunta. 

Por la importancia y relevancia del Aeropuerto Internacional ElDorado, ¿Qué aspectos 

condicionan la prestación adecuada de servicios y atención a los usuarios, así como la 

satisfacción de sus necesidades? 

1.1.6 Sistematización. 

 ¿Cómo es la calidad de los actuales servicios ofrecidos a los usuarios? 

 ¿Qué fallas existen en la planificación de servicios e información al pasajero? 

 ¿Por qué El Aeropuerto ElDorado no cumple con los requerimientos y recomendaciones 

dadas por la autoridad internacional en temas de facilitación? 

1.2 Justificación 

Teórica: La investigación que se desarrolla en este documento se basa principalmente en los 

lineamientos de la Organización de Aviación Civil Internacional (OACI), específicamente en su 

Anexo 9: Facilitación, donde esta entidad como autoridad absoluta determina un mínimo de 

condiciones aceptables de servicios aeroportuarios a disposición de los usuarios. Se busca que 

con el análisis de información basada en hechos documentados, experiencia y en la observación, 

se logre estipular y conocer los escenarios reales en los que se desarrolla la actividad en el 

aeropuerto de Bogotá, determinando unas causas que las generan, y unas consecuencias que 

perjudican su efectividad y  reputación. 

Metodológica: El diagnóstico que se explica en el texto aplica una metodología inductiva, 

donde a partir de una serie de sucesos, y eventos particulares y repetitivos, se llega a una 

conclusión en pro de incentivar mejoras en los sistemas deficientes. 
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Práctica: Este estudio se requiere en razón a de analizar y verificar las condiciones en las 

cuales se encuentran expuestos las personas que hacen uso del servicio de transporte aéreo en la 

ciudad de Bogotá, en las terminales nacional e internacional de ElDorado. Considerando que 

cualquier persona que cuente con cierta capacidad económica o adquisitiva, y que tengas las 

condiciones de realizar un desplazamiento por vía aérea, requiere de estos lugares para ejecutar 

su transporte. 

Los beneficios de este estudio se fundamentan en la identificación de fallas y corrección de 

las mimas por medio de recomendaciones viables y factibles aplicables en el sector, así como 

una mayor protección y atención a los consumidores. 

1.3 Objetivos 

A continuación se presentan los objetivos de la investigación. 

1.3.1 Objetivo General. 

Diagnosticar los servicios y las condiciones de información ofrecidas a los usuarios del 

Aeropuerto Internacional ElDorado, para conocer su situación actual y plantear soluciones a los 

problemas presentes. 

1.3.2 Objetivos Específicos. 

 Analizar la calidad de la prestación de servicios y de información disponibles en el 

aeropuerto. 

 Desarrollar estrategias que permitan un mejoramiento de los procesos que buscan dar 

satisfacción a los usuarios. 

 Definir la aplicación de los principios de facilitación propuestos por la OACI en el 

Aeropuerto Internacional ElDorado.  
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1.4 Alcance 

Dando la determinación de los ítems que se estudiarán y se desarrollaran en este texto, se 

puede decir que serán temas relativos a la aviación comercial, que involucran una legislación, un 

prestador de servicios y los usuarios, el tema se desarrolla el Aeropuerto Internacional ElDorado 

de Bogotá. Se hará énfasis en los siguientes aspectos con el fin de satisfacer los requerimientos 

del proyecto: Infraestructura aeroportuaria, transporte desde y hacia el aeropuerto, sistemas de 

información, circulación de pasajeros, servicios especiales y atención a emergencias. 
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2. DESARROLLO 

En el presente capítulo se da lugar a una serie de explicaciones correspondientes a la situación 

actual del aeropuerto en lo que confiere a su interacción con los usuarios. Se realiza una 

recolección de información y con ella una comparación de aplicación de las normativas 

establecidas. También se explica la metodología y los resultados de la investigación. 

2.1 Marco de referencia 

Para desarrollar el tema propuesto y abordar la problemática planteada, se hace necesario 

contar con una serie de conceptos y referencias previas, con el fin de hacer clara y contundente  

la comparación, el análisis y la gestión de fallas que se quiere concebir, con el fin de 

proporcionar una opinión argumentada que contribuya a las alternativas de solución de estos 

inconvenientes. 

2.1.1 Marco teórico. 

En Colombia las entidades públicas y privadas que realicen algún tipo de actividad aérea 

deben cumplir con lo establecido en las normas nacionales e internacionales. Partiendo de ello, y 

dado nuestro objeto de estudio que es el Aeropuerto ElDorado, se hace necesario definir el 

concepto de infraestructura aeroportuaria, y es por eso que se debe observar lo estipulado en el 

código de comercio en su capítulo V en el artículo 1808,  donde se define a la infraestructura 

aeronáutica como:  “el conjunto de instalaciones y servicios destinados a facilitar y hacer posible 

la navegación aérea, tales como aeródromos, señalamientos, iluminación, ayudas a la 

navegación, informaciones aeronáuticas, telecomunicaciones, meteorología, aprovisionamiento y 

reparación de aeronaves” (CongresoDeColombia, 1971). Como podemos apreciar esta definición 

solo hace referencia a aquellos requerimientos que tienen las aeronaves para realizar sus 

operaciones sin considerar al usuario como parte de ellas.  
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Revisando la normativa de aeropuertos de los Reglamentos Aeronáuticos Colombianos 

(RAC) en su parte 14, se retoma lo estipulado en el código de comercio y se amplía a una 

clasificación de aeródromos en el numeral 14.3.1.1 de la siguiente forma:  

Conforme al artículo 1810 del Código de Comercio, los aeródromos civiles se clasifican por 

su destinación en públicos y privados. Son públicos todos los civiles de propiedad del Estado, 

y los que aun siendo de propiedad privada, están destinados al uso público, para la operación 

de aeronaves destinadas a prestar servicios bajo remuneración a personas distintas al 

propietario. Los demás son privados. (UAEAC, Clasificación de aeródromos, 2007) 

Con estas primeras ideas no se habla, y tampoco se tienen claras, las bases que respecto a 

definición diferencian a un aeropuerto nacional de uno internacional. Dicha discriminación es 

posible encontrarla en el RAC 14 en su numeral 14.3.1.7.2. Donde dice que:  

Teniendo en cuenta que las operaciones internacionales requieren de instalaciones y servicios 

complementarios que van más allá del solo aeródromo, estos al estar dotados con tales 

instalaciones y servicios tendrán el carácter de aeropuerto. (UAEAC, Aeropuerto 

internacional, 2007) 

También para complementar, y llegando a un tema de interés general el RAC 14.3.1.7.2.2 

menciona: 

Además de las instalaciones y servicios necesarios para los controles de aduana, migración y 

sanitarios, de que trata el párrafo anterior; todo aeropuerto internacional, deberá contar, con 

servicios de tránsito aéreo, telecomunicaciones aeronáuticas, información aeronáutica, 

meteorología aeronáutica, ayudas a la navegación, salvamento y extinción de incendios, 

búsqueda y salvamento, despacho y servicios de escala, pista con número de clave de 3 ó 4, 
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calles de rodaje, plataforma para parqueo de aeronaves, iluminación y señalización, talleres de 

mantenimiento aeronáutico, aprovisionamiento de combustible de aviación, terminales para 

pasajeros, equipajes y carga, así como facilidades de transporte terrestre y conectividad con 

los centros urbanos, todo ello durante el tiempo en que esté operando y contar con el personal 

calificado necesario para atender todos y cada uno de dichos servicios. (UAEAC, Servicios 

requeridos, 2007) 

Queda claro que dichas afirmaciones comprueban las características del Aeropuerto 

ElDorado, determinándolo como Internacional. Es por ello que debe contar con unas 

instalaciones requeridas mínimas tanto para los explotadores de las aeronaves, como para las 

autoridades y para los clientes.  

Ahora, al profundizar e ir más allá de estas definiciones, es conveniente dar una revisión a los 

requerimientos mínimos de los aeródromos respecto a infraestructura y servicios que recomienda 

Organización de Aviación Civil Internacional. Un  ítem importante que maneja la OACI es 

cuando dice que las instalaciones del aeropuerto deben tener todo lo necesario para la comodidad 

de los pasajeros (OACI, Instalaciones y servicios en los edificios terminales, 2005). 

 Esto conduce a la pretensión de la OACI a que las autoridades locales disponga de voluntad 

para llevar a cabo proyectos que contribuyan al desarrollo de la aviación, tal idea es vista en el 

anexo 9, capítulo 6, cuando respecto al transporte de los pasajeros desde y hacia la terminal aérea 

menciona:  

6.13 Método recomendado.— Los Estados contratantes deberían asegurar que se disponga de 

medios de transporte terrestre rápidos y seguros entre la ciudad y el aeropuerto. 
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6.13.1 Método recomendado.— Los Estados contratantes deberían promover que se realicen 

lo antes posible todas las consultas necesarias entre los explotadores de aeropuerto y todas las 

agencias y explotadores interesados en el acceso al aeropuerto mediante transporte de 

superficie, para fomentar que aumente la coordinación en los planes del transporte de 

superficie para el acceso al aeropuerto y el suministro de la información pertinente a los 

pasajeros. Los Estados contratantes también deberían promover tanto el suministro de 

información a los pasajeros respecto a los servicios disponibles y el precio de tales servicios, 

como la facilitación de la expedición de billetes para transporte terrestre, incluidos los 

correspondientes métodos de pago. 

6.14 Método recomendado.— Los aeropuertos internacionales deberían disponer de zonas 

suficientes para el estacionamiento de automóviles por corto y largo tiempo. (OACI, 

Disposiciones relativas al movimiento de pasajeros, 2005) 

Al llegar a este punto se ve que los usuarios requieren de una atención de carácter especial, 

donde según la norma se hace necesario considerar a la persona desde que pretende acceder a las 

instalaciones aeroportuarias desde un lugar cualquiera de la ciudad, debiendo existir una 

facilidad en el transporte terrestre. Lamentablemente en Bogotá las condiciones de movilidad de 

la mayoría de las  personas se ven reducidas a hacer uso de un taxi, que por lo general su 

conductor no hace un cobro justo de la tarifa y abusa económicamente del usuario; o puede 

utilizar un bus de servicio público teniendo cuenta las grandes dificultades respecto a comodidad 

que esto representa; o si lo prefiere puede acceder por medio del transporte masivo como lo es 

Transmilenio que solo cuenta con una ruta hacia el aeropuerto por medio de un bus dual (ruta 

M86), la cual es de baja frecuencia y poca capacidad, lo que significa mayores tiempos de 

desplazamiento hasta ese destino, como también una alta acumulación de personas que 
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representan la misma incomodidad de un bus normal, o el alimentador (ruta 16-14) que lleva a 

las personas desde el portal El Dorado hacia el aeropuerto con frecuencias aún más altas y a ello 

se le suma un recorrido adicional a pie dentro del portal para tener acceso a él; otra alternativa es 

el Sistema Integrado de Transporte Público (SITP) que también presta sus servicios hacia el 

aeropuerto pero al igual que Transmilenio solo tiene dedicada una ruta que llega hasta estas 

instalaciones (ruta P500). Ahora se comprende que con estos servicios no hay garantizado un 

acceso justo, equitativo, sencillo ni digno de las personas a la terminal aérea, a no ser que hagan 

uso de servicios de transporte privados. 

Habría que decir también que esta insatisfacción de servicio es aplicable a las personas que 

llegan a la ciudad ya sea por la terminal nacional o la internacional, porque carecen de esos 

medios de transporte que deben llevarlos a su lugar de destino dentro de la ciudad, al igual que 

en el caso anterior pueden tomar las mismas alternativas pero no cuentan con seguridad ni 

protección cuando por ejemplo usan un taxi que puede tomar una ruta cualquiera, que podría 

tener el taxímetro adulterado, que puede incluso cobrar adiciones a las tarifas, y no hay 

determinado con claridad un lugar o entidad especifica con quien quejarse. Si las personas que 

llegan a Bogotá quieren hacer uso de los buses duales de Transmilenio, alimentadores o los de 

SITP, no encuentran elementos básicos e indispensable como lo son los mapas de rutas y 

paradas, información de tarifas, y mucho menos un punto de venta de tiquetes que es 

imprescindible en un aeropuerto de carácter internacional; los usuarios desconocen cual bus es el 

indicado para sus necesidades, así como también cual es el costo por su uso y la frecuencia de los 

mismos. 

En la página oficial del aeropuerto ElDorado, en su sección “sobre el aeropuerto-transporte en 

el aeropuerto”, presenta la siguiente información respecto a los medios de transporte: 
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Vehículos particulares, Motos, Transmilenio (actualmente a través de los buses 

alimentadores), Transporte público (buses, busetas, colectivos), Transporte especial, Taxis 

amarillos y blancos: El Dorado cuenta con una empresa de taxis autorizadas con 1.400 

vehículos, para prestar servicio a todos los viajeros y visitantes. Solamente a los taxis que 

estén afiliados a dicha empresa se les permitirá recoger pasajeros, para garantizar su 

seguridad y comodidad. (Opain, ElDorado - Transporte en el aeropuerto, 2014) 

 

Estos datos son totalmente desactualizados, basta con mirar el ítem de Transmilenio donde 

hace referencia únicamente al bus alimentador, cuando en la actualidad también existe una ruta 

de bus dual, así como tampoco se menciona el servicio del SITP. No se hace claridad de manera 

específica en el tema de transporte, a las empresas prestadoras y responsables del servicio 

público ya sea masivo, de buses o de taxi, y tampoco contiene información de rutas, tarifas ni 

entidades de atención al cliente. Esta información es prácticamente inservible en lo que pretende 

ser su función. 

 Es clara la falta de coordinación, cooperación y entendimiento entre las autoridades 

pertinentes como la alcaldía, la aeronáutica civil y el concesionario Opain S.A para dar solución 

a este inconveniente. Existe una falta clara a las normativas internacionales y colombianas en 

este aspecto. 

 Pero más detalles se aprecian en la norma de OACI mencionada con anterioridad, ya que 

habla de que en las instalaciones se debe contar con personal calificado para la atención de los 

usuarios, lo cual en el caso de Bogotá es deficiente o casi nulo, debido a que se tiene un escaso 

personal del aeropuerto en los puntos de información, y para las personas es más sencillo 

interactuar con el personal que labora en las aerolíneas. 
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Las exigencias mencionadas en el RAC 14.3.1.7.2.2. por parte de la autoridad hacia el 

explotador del aeropuerto deben estar estipuladas para el conocimiento de la comunidad en un 

manual de aeródromo debidamente verificado por la Unidad Administrativa Especial de la 

Aeronáutica Civil (UAEAC), Nuevamente el RAC 14, y en su numeral 14.2.3.3 contempla que:  

El explotador del aeródromo, cuando esté obligado a ello, presentará para la obtención del 

certificado de operación un Manual de Aeródromo en el que se incluirá toda la información 

correspondiente sobre el sitio del aeródromo, sus áreas, instalaciones y servicios, sus equipos, 

procedimientos operacionales, organización, estructura, administración y sistema de gestión 

de la seguridad operacional. (UAEAC, Manual de aeródromo, 2007) 

Observemos como a pesar de que los requerimientos son cumplidos de forma incompleta por 

parte del explotador del aeropuerto, la UAEAC aprueba el funcionamiento del mismo, debido a 

que no se entra a estudiar en detalle cada uno de los temas relacionados. 

Otra parte de importancia para poner en consideración es cuando OACI hace referencia a las 

hojas volantes que deben existir en los aeropuertos. La norma del anexo 9, capitulo 6 indica:  

6.9.1 Método recomendado.— Deberían exponerse de manera prominente en los aeropuertos 

internacionales, avisos y hojas volantes que adviertan a los viajeros sobre las graves 

consecuencias del tráfico ilícito de estupefacientes y de las sanciones que en lo penal pueden 

sufrir las personas enjuiciadas por delitos relacionados con los estupefacientes. (OACI, Hojas 

Volante, 2007).  

No está por demás dar una opinión al respecto y decir que estas hojas volantes no solo deben 

ser en casos de advertencia por incumplimientos de la ley, sino que debería indicar otro tipo de 

circunstancias que sean útiles para los pasajeros. Dichos medios de información son usados en el 
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Aeropuerto Internacional Adolfo Suarez-Madrid Barajas por su empresa encargada Aeropuertos 

Españoles y Navegación Aérea (AENA), donde a manera de ejemplo en su publicación de 

derechos del pasajero indican estándares de uso del aeropuerto, equipaje, operadores aéreos, 

retrasos y cancelaciones, entre otros (AENA, Derechos de los pasajeros, 2014). Otro ejemplo es 

la proporción de información en lo que respeta a las personas con movilidad reducida, ya que el 

aeropuerto de Barajas en su publicación expresa la forma de reserva y solicitud de asistencia, 

asistencia dentro del aeropuerto, reclamaciones, cancelaciones o denegaciones, compromisos y 

referencias legislativa (AENA, Información para personas con discapacidad, 2014). Otro caso es 

el boletín de transporte de armas en vuelos comerciales, que trata tema de control, check-in y 

transporte (AENA, Recomendaciones para transporte de armas, 2014), y cabe mencionar el 

boletín de servicios ofrecidos a los pasajeros, que habla de los principales servicios de 

infraestructura, apoyo, información, confort, conexión y transporte (AENA, Servicios ofrecidos a 

los pasajeros, 2014). España en su aeropuerto principal y de carácter mundial ofrece a las 

personas información pública, sencilla y de fácil acceso. En Francia un sistema de información 

común para sus aeropuertos de Paris Charles De Gaulle y Orly, es una revista que cumple 

funciones de guía, donde se encuentran los servicios con los que cuenta cada terminal, como lo 

son el espacio para niños, espacios para bebes, droguerías, rental car, zonas públicas, 

restaurantes, espacios de relajación, tiendas, centros médicos, guarda equipajes 

(AéroportsDeParis, 2014). 

 En Bogotá este tipo de información no se consigue de forma impresa, y tampoco por medio 

de la página web oficial del aeropuerto. Ésta ofrece a la gente información de carácter 

recomendativo como son los tiempos de llegada al aeropuerto, check-in, equipajes y tasas 

aeroportuarias (Opain, ElDorado - Recomendaciones, 2014). Continuando con esta idea el 
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aeropuerto ElDorado cuenta con información limitada respecto al flujo de pasajeros, donde en su 

portal web indica que para quienes llegan a la terminal aérea deben diligenciar el formato 530 

cuando la aerolínea lo proporcione, además menciona tramites de mercancías, mascotas y 

vegetales para el ingreso al país (Opain, ElDorado - Informacion llegadas, 2014). Enseguida se 

hace alusión a datos para quienes salen del país, donde hace referencia a los impuestos de salida, 

timbre, tasas, asistencia a personas con movilidad reducida, permisos para sacar mascotas, 

vegetales y niños (Opain, ElDorado - Informacion salidas, 2014). 

En este contexto queda expuesta de manera contundente que no existe información veraz y 

que sea de utilidad para los usuarios, no más con darse cuenta que el operador del aeropuerto 

solo  hace énfasis en la definición de los términos y de los impuestos, sin entrar en detalle de la 

documentación requerida y procesos que en los puestos de control se deben llevar a cabo. Un 

caso muy grave se nota en la parte de prestación de servicio a personas con movilidad limitada, 

donde no existe información adecuada y precisa, por el contrario hay un link de web que  

redirecciona a las personas a los Reglamentos Aeronáuticos Colombianos, donde están los 

contenidos generales sin especificar la información sustancial y sin ser lo suficientemente 

eficientes, colocando a las personas que lo requieren en una posición incómoda donde ellos 

mismos deben buscar la información por su cuenta. 

Falta un punto como lo es el de la actividad comercial en el aeropuerto, donde lo que 

proporciona Opain S.A en la página web del aeropuerto es una lista de todas las empresas que se 

encuentran en funcionamiento en las instalaciones, incluyendo casas de cambio, bancos, cajeros 

automáticos, restaurantes y tiendas (Opain, ElDorado - Comercio, 2014). Aquí se aprecia que se 

en el listado que se presenta en el portal web, existe un espacio donde se muestra el mapa y la 

ubicación de los locales, lo cual es bastante interesante, pero es también de importancia para las 
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personas que se les indique donde son las oficinas de las autoridades y de los prestadores de 

servicios, lastimosamente estos no se encuentran en la web. 

Veamos ahora como la página web, que es el único medio para adquirir información previa al 

uso del aeropuerto, muestra en su parte de servicios mensajes relativos a guarda equipajes, carros 

equipaje, transporte, oratorio, salud y objetos perdidos  (Opain, ElDorado - Servicios, 2014). Así 

las cosas es muy difícil que una persona entienda los servicios ofrecidos en su totalidad, y este 

fenómeno se da porque son deficientes. Tomando de ejemplo el servicio de salubridad que 

ofrecen, hace relación al Hospital de Fontibon ubicado a unos kilometros de la terminal, 

queriendo decir que en las propias instalaciones no se cuenta con ese servicio; Objetos perdidos 

cuenta con una falencia y es que prestan sus servicios en un horario determinado y a su vez 

insuficiente (Lunes a viernes de 8:00 a 12:30 y de 13:30 a 18:00) En cuanto a los otros servicios 

mencionados, se explica en que se consisten pero no existe un mapa global de ubicación del 

mismo, como si lo hacen con los locales comerciales. 

Pasando a otro tema en el que se involucra a las personas, concierne a la circulación de 

pasajeros en sus procesos de embarque y desembarque. Para tal fin, la OACI determina unos 

tiempos prudentes en los cuales los usuarios deben ser atendidos o despachados. En el anexo 9, 

capítulo 3, sección i, dice:  

3.36 Método recomendado.— Los Estados contratantes, en cooperación con los explotadores 

de aeronaves y la administración aeroportuaria, deberían fijar como objetivo un plazo máximo 

de 60 minutos en conjunto para completar los trámites de salida requeridos de todos los 

pasajeros respecto a los cuales no sean necesarios más que los trámites normales, 

calculándose dicho plazo desde el momento en que el pasajero se presenta al primer punto de 
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despacho del aeropuerto (es decir, el mostrador de presentación y facturación de la línea 

aérea, el punto de control de seguridad u otro punto de control establecido según los arreglos 

adoptados en cada aeropuerto). 

Nota.— Los “trámites de salida requeridos” que habrán de completarse en los 60 minutos 

recomendados incluyen: presentación en el mostrador de la línea aérea, medidas de seguridad 

de la aviación y, cuando corresponda, la recaudación de derechos aeroportuarios y otros 

gravámenes, y medidas de control fronterizo de salida, p.ej., controles de pasaportes, de 

sanidad o de aduanas. (OACI, Procedimientos de salida, 2005) 

Nótese que la normativa de la autoridad aeronáutica internacional, hace  énfasis en el 

tiempo que el personal del aeropuerto dispone de los usuarios, lo hace limitado a un espacio 

de una hora, y es algo que tiende a la discusión, porque dependiendo de la época del año, del 

horario del día, o incluso de la meteorología presente en la zona del aeródromo, se pueden 

presentar cambios sustanciales en la prestación del servicio y en su calidad. De todas formas 

la afectación al usuario estará presente siempre y cuando las aerolíneas no cuenten con 

infraestructura adecuada. A modo de ejemplificar esta situación en ElDorado, se puede 

observar que la gente que va en dirección de los counter de la aerolínea Copa Airlines en el 

muelle nacional, para dejar las maletas o hacer check-in, sencillamente no la encuentran, y es 

debido a que la infraestructura del nuevo aeropuerto no es suficiente para que todos los 

módulos de atención de las aerolíneas se instalen, además recalcando la falta de información 

en el aeropuerto, los clientes no encuentran dichos counter, hasta que por sí mismos ellos 

realicen la búsqueda y lleguen finalmente a encontrarlos en el muelle internacional. Es en este 

instante donde se ven las dificultades de eficiencia en infraestructura aeroportuaria que ofrece 

el aeropuerto. 



 

 

23 

 

En el mismo anexo en el capítulo 3, sección k, se menciona los casos cuando las personas 

ingresan a un Estado: 

3.39 Método recomendado.— Los Estados contratantes, con la cooperación de los 

explotadores de aeronaves y los explotadores de aeropuertos deberían fijar como objetivo el 

despacho en menos de 45 minutos después del desembarque de todos los pasajeros con respecto 

a los cuales no sea necesaria más que la inspección normal, cualquiera que sea el tamaño de la 

aeronave y la hora programada de llegada. (OACI, Procedimientos de entrada y 

responsabilidades, 2005) 

En Bogotá los usuarios presentan dificultad en dos partes. La primera es cuando en la zona 

que le compete a migración Colombia, la cantidad de personas de esta entidad que se encuentran  

laborando no es constante, es decir no todo momento se encuentra disponible el total de 

mostradores, y por ello la calidad del servicio se reduce. Así mismo, el tiempo de espera del 

equipaje en las bandas es considerable, y de nuevo se empiezan a variar los tiempos de atención 

dependiendo de las condiciones de operación, es decir que no se cumple en su totalidad los 

tiempos establecidos por OACI. Algo más que hay que añadir es que los pasajeros que llegan a la 

terminal, mientras realizan su proceso de desembarque no tienen acceso a bebidas ni a alimentos, 

siendo en ocasiones importantes poder acceder aunque sea a una botella con agua o un refresco 

posterior a un viaje de larga duración. 

Otros servicios de carácter especial los considera la OACI tales como las guarderías y los 

parqueaderos, los nombra de la siguiente forma: 

6.17 Método recomendado.— Los Estados contratantes deberían asegurarse de que, si el 

tráfico lo justifica, los explotadores de aeronaves, de aeropuertos y de despacho de la carga 
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consideren la posibilidad de proporcionar, en los salones de salida y tránsito de las terminales 

de pasajeros, salas de dimensiones adecuadas para el cuidado de los niños y las instalaciones 

y servicios necesarios para la atención de los mismos, que se utilicen como zonas especiales 

para los bebés/niños pequeños acompañados de sus padres o cuidadores. Estas salas deberían 

indicarse claramente mediante señales apropiadas. 

6.18 Método recomendado.— Debería haber medios de transporte frecuentes y de fácil acceso 

entre los edificios terminales del aeropuerto, así como entre las zonas de estacionamiento de 

automóviles alejadas que se designen y los edificios terminales del aeropuerto. (OACI, 

Salidad de pasajeos, tripulaciones y equipajes, 2005) 

Estas recomendaciones son tomadas en su totalidad en aeropuertos como el de Lisboa - 

Portugal, donde la concesionaria Aeropuertos y Navegación Aérea (ANA), ha creado programas 

como el “family airport” donde se genera un espacio para el cuidado y la entretención de bebes y 

niños bajo la vigilancia de sus padres, disminuyendo los inconvenientes que puedan presentarse 

en salas de espera ordinarias (ANA, 2014). En Colombia no existe aeropuerto alguno que cuente 

con este servicio, y según la investigación este ítem no se encuentra considerado en los RAC, 

aunque con una mirada más equitativa, en las normas colombianas este servicio puede estar 

incluido cuando se habla de la comodidad del usuario, que se tiene entendida solamente como 

dejar a disposición de los pasajeros una zona de espera, y que si se profundiza en su función, 

tampoco es suficiente para atender la demanda ni satisfacer las necesidades de la gente, debido a 

que son de tamaño reducido y solo se cuenta para el uso de las personas con unos pocos puntos 

de recarga para dispositivos electrónicos, pero nada más que eso, no existen elementos que 

proporcionen una diversión, distracción o entretenimiento a los pasajeros durante la espera. Es 

posible que en este caso se incluya el caso de los precios de los productos en las tiendas 
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comerciales de las terminales, los cuales son elevados a razón de los costos de arrendamiento que 

impone el cocesionario a las empresas que se encuentran allí ubicadas. 

Se ha dejado para el final el tema de los planes de emergencia que están tratados en el RAC 

14 en el numeral 14.3.9.1.5, siendo un ítem importante el de los servicios médicos que deben 

estar en el aeropuerto: “El documento donde figure el Plan de emergencia del aeródromo para 

casos de emergencia en los aeródromos, debe incluir como mínimo, lo siguiente: Servicios 

médicos disponibles en el aeropuerto, otros” (UAEAC, Plan de emergencias, 2007). 

Esto conduce a analizar qué servicios de salud tiene el aeropuerto en caso de que se presente 

un evento que requiera atención inmediata a un usuario. Traigo a acotación el caso que se vivió 

en la terminal nacional el día 2 de Julio de 2014, cuando un usuario de género masculino, de 71 

años de edad, sufrió una insuficiencia cardiaca, y según los testigos la atención médica solo se le 

pudo brindar a los 26 minutos y que en ningún momento se pudo encontrar un desfibrilador por; 

a pesar de eso existe la versión contraria de Opain S.A que dice que al pasajero se le atendió 

antes de 10 minutos desde la emergencia (ElTiempo, 2014). Queda un elemento fundamental 

para el estudio de esta situación, y es que no importan las versiones encontradas por las partes, 

sino que existió una fatalidad debido a una concreta ineficiencia en los servicios de salud del 

aeropuerto, esto genera sin lugar a duda un gran sentimiento de inseguridad al usuario que 

conociendo esta situación, siempre se encontrara con una predisposición sobre la capacidad de 

respuesta del aeropuerto ante una emergencia. 

2.1.2 Marco Legal. 

La autoridad internacional en temas de aviación y reconocida por todos sus Estados miembros 

es la OACI. Ella es la encargada de generar una serie de normativas y de convenios que permiten 
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que la actividad aérea se encuentre regulada y controlada en todos sus aspectos. A pesar de ello, 

la existencia de la soberanía de los Estados impide que haya una coacción de carácter jurídico 

por parte de OACI cuando las normas no se cumplen. Es por esto que dichas normativas son 

tomadas únicamente como recomendaciones, pero que los Estados deben cumplir para pertenecer 

a esta organización. 

OACI cuenta con unos artículos denominados “Anexos”, que tratan temáticas que se 

encuentran en constante cambio o evolución y de las cuales es necesario tratar con especial 

cuidado. 

En lo que respeta al tema de estudio,  la normativa madre es el ANEXO 9: FACILITACIÓN, 

el cual se encarga de estipular políticas y procedimientos a nivel global en cuanto a: la 

circulación de aeronaves; entrada y salida de personas o carga; aeropuertos internacionales, 

instalaciones y servicios. (OACI, Facilitación, 2005) 

En Colombia existen dos normativas que son imperativas y de carácter obligatorio, una es el 

Código de Comercio en su libro V “de la navegación” y la otra son los Reglamentos 

Aeronáuticos Colombianos (RAC),específicamente en su parte 14 - Aeródromos, Aeropuertos y 

Helipuertos. 

2.1.3 Marco Conceptual. 

A continuación se da significado a algunos conceptos desarrollados en el texto: 

 Aeropuerto internacional. Todo aeropuerto designado por el Estado contratante en cuyo 

territorio está situado, como puerto de entrada o salida para el tráfico aéreo internacional, 

donde se llevan a cabo los trámites de aduanas, inmigración, salud pública, 
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reglamentación veterinaria y fitosanitaria, y procedimientos similares. (OACI, 

Facilitación, 2005, pág. 11) 

 Control de inmigración. Medidas adoptadas por los Estados para controlar la entrada, el 

tránsito y la salida de sus territorios de las personas que viajan por vía aérea. (OACI, 

Facilitación, 2005, pág. 11) 

 Desembarque. Acto de salir de una aeronave después del aterrizaje, exceptuados los 

tripulantes o pasajeros que continúen el viaje durante la siguiente etapa del mismo vuelo 

directo. (OACI, Facilitación, 2005, pág. 11) 

 Embarque. Acto de subir a bordo de una aeronave con objeto de comenzar un vuelo, 

exceptuados aquellos tripulantes o pasajeros que hayan embarcado en una de las etapas 

anteriores del mismo vuelo directo. (OACI, Facilitación, 2005, pág. 12) 

 Explotador de aeronaves. Persona, organismo o empresa que se dedica, o propone 

dedicarse, a la explotación de aeronaves. (OACI, Facilitación, 2005, pág. 12) 

2.2 Metodología 

2.2.1 Tipo de investigación. 

En este trabajo se utilizó la investigación de tipo descriptivo y correlacional. El primero se 

usó para caracterizar el aeropuerto y su infraestructura, así como sus medios de información. Con 

el uso del segundo se pretendió asociar las variables encontradas, así como el planteamiento de 

las alternativas de solución a los problemas. 

2.2.2 Métodos de investigación. 

El método de investigación utilizado fue de inducción, que cosiste en un procedimiento de 

analizar los hechos particulares hasta llegar a una conclusión. Este método se usó debido a que 
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permitió mirar cada una de las falencias encontradas e irlas integrando hasta plantear una 

solución. 

2.2.3 Fuentes de información. 

Para esta investigación se utilizó información secundaria tomada de la normativa de aviación 

colombiana, el RAC 14 y el código de comercio; la expedida por la autoridad internacional, 

expresada en su libro de Anexo de facilitación; información de la página web oficial del 

aeropuerto ELDorado;  libros y publicaciones de la concesionaria del aeropuerto Portela de 

Lisboa (Portugal) ANA, la concesionaria AENA encargada del aeropuerto Adolfo Suarez de 

Madrid (España) y de Aéroports de Paris, encargada del aeropuerto Charles de Gaulle de Paris 

(Francia). 

2.2.4 Resultados 

En esta sección, con la información recuperada, analizada, y con la perspectiva del servicio al 

usuario, se desarrolla lo siguiente: 

 Al analizar la calidad de los procesos de prestación de servicios y de información 

disponibles en el aeropuerto, se llega a una apreciación crítica diciendo que son 

ineficientes, incompletos, y que afectan a las personas particulares que hacen uso de las 

instalaciones aeroportuarias. 

 De igual forma, es necesario definir si el aeropuerto internacional ElDorado aplica los 

principios de facilitación propuestos por la OACI, para lo cual se recapitula a lo ya 

expuesto, y se concluye que a pesar de la renovación física de las terminales, 

lamentablemente, no se están siguiendo los lineamientos de la autoridad internacional los 

cuales Colombia se debe seguir por ser miembro. Esto no quiere decir que no se cumpla 
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con otras recomendaciones, lo que se trata es de ser estrictos en la garantía de prestación 

de servicios y de información de calidad. 

 Pretendiendo contribuir al bienestar de los usuarios y a la satisfacción de sus necesidades 

en el aeropuerto, y en base a la normatividad existente, se plantean una serie estrategias y 

de alternativas de solución, que con buena voluntad de las partes involucradas pueden ser 

de fácil aplicación: 

a) Cumplir la normatividad vigente, y alinear los reglamentos nacionales con las 

recomendaciones internacionales considerando todos los aspectos vigentes.  

b) Comprender al usuario como el actor principal de la aviación comercial, 

dándole un trato agradable, digno y sobretodo de calidad para que genere en ellos la 

confianza en la industria. 

c) Mejorar significativamente los sistemas de transporte público en las terminales 

aéreas, dándoles a las personas la información y los medio suficientes para el uso de 

estas.  

d) Desarrollar sistemas de gestión que permitan analizar las opiniones, quejas y 

reclamos de los usuarios, con el fin de realizar mejoras continuas en distintos procesos. 

e) Proporcionar por medios sencillos, ya sea impresos o digitales, la información 

suficiente a los usuarios acerca de los procedimientos, requisitos, documentos y demás 

temas de interés que les sea necesarios durante su permanencia en las instalaciones de la 

terminal aérea. 

f) Garantizar a los usuarios el cuidado de su integridad física mientras hace uso 

del aeropuerto, por medio de un plan de atención de emergencias eficiente, así como 
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demostrar cambios y mejoras, con la instalación de elementos y equipos de primeros 

auxilios en las terminales (camillas, botiquines, etc).  

g) Innovar en el aeropuerto incluyendo servicios adicionales a los existentes, y 

que se aplican en otros aeropuertos de talla mundial, como lo son guarderías, zonas de 

entretenimiento, salas de espera adecuadas o cualquier otra que genere bienestar a los 

usuarios.  

h) Brindarle a los usuarios medios más sencillos de alimentación, de espera y 

permanencia en la terminal por medio comodidad de espacios, sillas, televisores, revistas 

o cualquier elemento que represente una mejoría en las condiciones a las que se exponen 

las personas durante su estadía en las terminales. 
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3. CONCLUSIONES 

 Los usuarios representan la esencia del negocio de la aviación comercial, y a pesar de ello 

la investigación deja notar que estos no son tratados de forma digna, ni tienen a su disposición 

elementos indispensables para tener una experiencia agradable que contribuya a su bienestar y a 

su vez permitan dar al aeropuerto una excelente reputación, eficiencia, comodidad; generando 

más operaciones, más facilidades, más ingresos, es decir una estrategia gana-gana entre el 

prestador de servicio y los usuarios.  

 En las normas estudiadas y en el diagnostico hecho se deja claro que a los usuarios finales 

o pasajeros, el Estado y el explotador del aeropuerto les deben proporcionar todos los medios 

para que puedan ejercer su derecho al servicio público de transporte aéreo, esto debido a las 

regulaciones y recomendaciones de OACI, las cuales el Estado Colombiano debe cumplir por ser 

miembro de ella.  

 En la actualidad los servicios aeroportuarios no son los adecuados para suplir todas las 

necesidades de los pasajeros. El Aeropuerto ElDorado sigue sin cumplir en su totalidad las 

recomendaciones de OACI a pesar de su renovación física y altas inversiones, por lo cual no está 

a la altura de otros aeropuertos de grandes capitales del mundo. No se puede esperar a que el 

tiempo pase sin tomar medidas ni correctivos al respecto, porque el aeropuerto y la ciudad 

dejarían de ser un punto de atracción importante por la falta de competitividad a nivel 

internacional. 

 La facilitación a los usuarios es un concepto sencillo de entender y aplicar, es por ello que 

la conclusión que se merece al ver que no existen estas concepciones,  es por falta de voluntad de 

las partes involucradas como la concesionaria, la aeronáutica civil y la alcaldía local; o puede 
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entenderse también que no hay personas capacitadas para realizar actividades administrativas y 

legislativas que se requieren en la industria de la aviación.  
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