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Aena Aeropuertos

Aena Aeropuertos es el gestor aeroportuario lider a nivel mundial.
Gestiona 46 aeropuertos y 2 helipuertos en Espana, y participa directa e

indirectamente en la gestion de otros 28 aeropuertos situados en
diferentes paises.

Aena Aeropuertos es una compania lider gracias a su experiencia,

capacidad y equipo de profesionales que gestionan el servicio
aeroportuario.

Aena Aeropuertos es una compania responsable, consciente de la
importancia de su papel como motor economico en las areas de influencia
de sus aeropuertos, asi como de |a sostenibilidad medio ambiental.
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Servicios aeroportuarios

Aena Aeropuerto facilita el paso por las
instalaciones que gestiona y el uso de las

fTrrrrrrrmismas a través de los diferentes
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servicios...
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Experiencia del pasajero

Aena Aeropuerto trabaja de forma continua
en la busqueda de la mejora de la
experiencia del pasajero ...




Experiencia del pasajero:

mformaclon de tiempo de paso por flltros-segurldad

Aena Aeropuertos ha desarrollado el software KRONOS
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Experiencia del pasajero:
Instalacmn puertas automaticas filtros segurldad

Aena Aeropuertos ha
instalado puertas
automaticas para funcionar
con lectura de tarjetas de
embarque

(instalado en MAD y PMI)




Experiencia del pasajero:
Evolucion servicio facturacion




Experiencia del pasajero:

Self bag drop

SELF BAG DROP: servicio por el que el pasajero puede facturar de modo
auténomo su equipaje

Sistema full
autochecking

Aena Aeropuertos ha lanzado proyecto piloto con diferentes =N
proveedores en MAD, BCN y ALC w
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Experiencia del pasajero:

Self bag drop

Sencillo, rapido y comodo para el pasajero

PASO 1 PASO 2
Obtencion tarjeta embarque y etiqueta Comprobacidn dimensiones y peso
equipaje equipaje y drop-off

(IC

Sistema full auto checking: PASO 1Y PASO 2 juntos
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Experiencia del pasajero:

Self bag drop

DISTRIBUCION EN CUMPLIMIENTO DE NORMATIVA:
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Experiencia del pasajero:

APP AENA AEROPUERTOS
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Ejemplo servicios: lectura tarjeta embarque,
reservas salas vip, parking, info vuelos, ...



Experiencia del pasajero:

Accesibilidad universal

Accesibilidad universal:
infraestructuras y servicios para todo tipo de capacidades




Experiencia del pasajero:

Semcno a personas con movilidad reducida (PMR)

Aena Aeropuertos desarrollo
herramienta de gestion solicitudes

servicio PMR: SGPMR ...
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..que permite al usuario solicitar el
servicio por diversos canales:

su compania aerea, web aena,
call center aena...




SGPMR permite gestionar el servicio de...

Mas de 5,9 millones de asistencias realizadas
Mas de 1 millon de asistencias realizadas en el afno 2013

Valoracion del sennmo PMR: 4.79 sobre 5

43 aeropuertos y 2 helipuertos

L

8 empresas de prestaclon de servicios
Fi

1.500 agentes de asistencia / 186 puntos de encuentro

T )
Obtencion de numerosos reconocimientos. En 2013 primer )
premio de United Nations Public Service Awards (UNPSA) §
categoria “"Mejora de los servicios publicos” region Europa y

Norte de América.




Medicion percepcion calidad del pasajero™

La prestacion de servicios requiere la
medicion de la calidad percibida por los
usuarios de los mismos...

...Aena Aeropuertos ha puesto en servicio
nuevas formas de medicion
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Medicion percepcion calidad del pasajero:

Encuestas interactivas
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Gracias por su atencion

Gema Martin Egea
gmegea@aena.es
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