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MINISTERIO E

DE FOMENTO aena aeropuertos

| Jornada de la Excelencia en el Trato al Pasajero

Aena y Aproser se comprometen a incrementar
la calidad del servicio de seguridad y mejorar la
atencion al pasajero en los aeropuertos

* La jornada ha contado con la participacion de la secretaria general de
transportes y el presidente de Aena, asi como de Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad del Estado, organismos publicos y empresas de seguridad
privada

* Aena y Aproser ratifican y amplian el acuerdo alcanzado en 2012 en
materia de calidad de los servicios de seguridad en la red de aeropuertos

* Aenay las empresas del sector que prestan servicio en sus instalaciones
trabajaran de forma conjunta para mejorar y dar a conocer la importancia
de la excelencia en el trato al pasajero

* A comienzos de 2014 se fallardan los Premios a la Excelencia que, por
segundo afio consecutivo, reconocen el esfuerzo y trabajo de los
vigilantes de seguridad en los Aeropuertos.

18 de diciembre de 2013

Aena y Aproser, la Asociacion Profesional de Compafias Privadas de
Servicios de Seguridad, han celebrado esta mafana en el Aeropuerto de
Madrid-Barajas la | Jornada de la Excelencia que, bajo el lema
‘Excelencia en el Trato al Pasajero’, pretende concienciar sobre la
importancia de ofrecer en todos los aeropuertos de la red un servicio de
calidad al pasajero en materia de seguridad.

A la Jornada, que ha contado con la participacion de la secretaria general
de transportes, Carmen Librero; el presidente de Aena, José Manuel
Vargas; y el director general de Aena Aeropuertos, Javier Marin; han
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asistido también representantes de diversos organismos publicos, como la
Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA), Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad del Estado, compafias aéreas y empresas del sector.

Esta primera Jornada de Excelencia ha servido también para ratificar y
ampliar el acuerdo de colaboracion alcanzado en noviembre de 2012
entre Aena y los representantes del sector de la seguridad privada cuyo
maximo objetivo se centra en trabajar de forma conjunta para incrementar
la calidad de los servicios de seguridad en los aeropuertos de la red y
mejorar la atencion al pasajero.

En este sentido, Aena y Aproser se comprometen a regular y alentar la
colaboraciéon de todas las empresas de seguridad privada que prestan
servicio en sus aeropuertos fomentando el mantenimiento de plantillas de
profesionales formados y capacitados para el desarrollo de las funciones
de seguridad, especialmente en los controles de seguridad de las
instalaciones, y dando a conocer entre éstos empleados la importancia de
la excelencia en el trato al pasajero.

Premios ala Excelencia

Con este propoésito, Aena y Aproser han desarrollado de forma conjunta
un programa para premiar a los profesionales de las empresas de
seguridad privada por su buen hacer, sus competencias y su
profesionalidad en el desarrollo de su trabajo. Un programa que se ha
plasmado en los ‘Premios a la Excelencia’ que el pasado afo, en su
primera edicién, recibieron diez vigilantes de seguridad de diferentes
aeropuertos en reconocimiento a su labor y destacado desempeio en
aspectos como la atencion al cliente, la resolucion eficaz de quejas y
reclamaciones, la capacidad de toma de decisiones en situaciones
imprevistas o la colaboracion con las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del
Estado.

La segunda edicion de este ‘Premio a la Excelencia’ que pretende motivar
e incentivar a los vigilantes de seguridad en los aeropuertos de la red de
Aena, se fallara a comienzos de 2014 reconociendo el trabajo de estos
profesionales a lo largo del ultimo afio y su esfuerzo en lograr la excelencia
en el trato al pasajero.
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En este sentido el presidente de Aena, José Manuel Vargas, destaco en la
inauguracion de esta | Jornada de Excelencia la importancia de ofrecer un
trato de calidad a un pasajero, cada dia mas exigente, que no sélo valora
las mejoras aeroportuarias en innovacion y sefald que “pequefios detalles
en el trato al pasajero pueden significar una gran diferencia en la
percepcion de la seguridad que los pasajeros se llevan del paso por
nuestros aeropuertos y en este aspecto juegan un papel de vital
importancia los vigilantes de seguridad”.

Mejoras y mayor comodidad en los controles de sequridad

El Plan de Excelencia de Aena en materia de seguridad aeroportuaria, en
el que estan enmarcadas tanto esta | Jornada de la Excelencia en el Trato
al Pasajero como los Premios a la Excelencia en esta materia, trabaja
ademas de forma continuada en identificar otros aspectos susceptibles de
ser mejorados para incrementar la calidad de los servicios de seguridad
en los aeropuertos.

Un proyecto global de mejoras que implica, a grandes rasgos, importantes
cambios a fin de incrementar la comodidad del pasajero y mejorar la
agilidad, facilitacion y eficiencia de los procesos de seguridad, y para cuya
identificacion se realiza un elevado niumero de encuestas y se tiene muy
en cuenta la opinion de pasajeros y usuarios.

Entre estos cambios, cabe sefalar la redefinicion y remodelacién de filtros
de seguridad, y la incorporacion de dispositivos que pretenden hacer mas
comodo el paso de los pasajeros por los controles de seguridad, como la
implantacion de mesas de rodillos de mayor longitud para depositar el
equipaje de mano, la facilitacion de informacion del tiempo de paso en
grandes aeropuertos, la apertura de pasos diferenciados y preferenciales
para personas con movilidad reducida y familias con bebés o la
habilitacion de accesos automaticos a los controles de seguridad.



