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DE FOMENTO

aena aeropuertos

Con el objetivo de mejorar los servicios facilitados a pasajeros y usuarios

Aena instala en los Aeropuertos Adolfo Suarez
Madrid-Barajas y Barcelona-El Prat un medidor
de percepcidon de la calidad de los servicios

* El sistema se situara a modo de prueba en los controles de seguridad
de ambos aeropuertos para conocer el grado de satisfaccion de los
clientes

* Una vez se compruebe un 6ptimo nivel de utilizacién por parte de los
pasajeros el dispositivo podra ser instalado en otros Aeropuertos y
servicios de lared

* Este tipo de mediciones de calidad ya estan siendo realizadas en otros
aeropuertos internacionales como Londres-Heathrow y Ginebra

08 de julio de 2014

Aena ha instalado en los Aeropuertos Adolfo Suarez Madrid-Barajas y
Barcelona-El Prat, un sistema interactivo de medicion de calidad que
permitira conocer la percepcién que tienen los pasajeros sobre los servicios
gue se le ofrecen en las instalaciones aeroportuarias.

Dicho sistema, instalado a modo de prueba pasados los controles de
seguridad de ambos aeropuertos, permitira medir tanto el grado de
satisfaccion del pasajero sobre un servicio concreto como detectar aquellos
fallos que se puedan derivar del mismo.

Para ello, el dispositivo cuenta con cuatro sencillos botones de colores que
van del verde al rojo, ilustrados con las correspondientes caras de
emoticonos, que el pasajero podra pulsar para dejar constancia y expresar
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su satisfacciéon con el servicio.

¢Hemos sido amables
en el control de
seguridad?

Please rate the courtesy of
Ir security service

Esta nueva forma de opinidn, que permite a los usuarios expresar su
valoracién sobre un determinado servicio, resulta mucho mas atractiva y
menos intrusiva para los pasajeros que las encuestas tradicionales al ser
planteada como un juego y ser realizada de forma voluntaria, lo que
favorece obtener ademas elevados niveles de participacion.

Los resultados de estas encuestas interactivas, realizadas en colaboracion
con la empresa finlandesa ‘HappyOrNot’ quien ha desarrollado el sistema,
permitirdn a su vez poder mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a
pasajeros y usuarios, asi como corregir aquellas desviaciones de calidad
gue sean detectadas y derivadas de los mismos.

Ademas, una vez se compruebe un 6ptimo nivel de utilizacion de los
dispositivos por parte de los usuarios de las instalaciones aeroportuarias,
éstos podran ser instalados en otros Aeropuertos de la red, asi como
utilizados para la medicion de otros servicios facilitados por Aena a los
pasajeros.
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Este tipo de encuestas interactivas de medicion de la calidad de los
servicios estan siendo incorporadas en la actualidad en otros aeropuertos
internacionales, como Londres-Heathrow y Ginebra, para conocer de
primera mano la percepcion que tienen los pasajeros y usuarios sobre
determinados servicios con el objetivo de mejorar la calidad de los mismos.



