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1. INTRODUCCION

El presente documento recoge los resultados de satisfaccién de los pasajeros de vuelos
comerciales con los servicios de defensa de sus derechos que presta la Agencia Estatal
de Seguridad Aérea, en su sexta edicidén, cuarta consecutiva, perteneciente a las
reclamaciones resueltas por AESA durante el afio 2021.

Servicios que tienen que ver, principalmente, con las reclamaciones interpuestas por
cancelaciones, retrasos, denegaciones de embarque y otros aspectos relacionados con
la informacidn y el asesoramiento a estos pasajeros.

La defensa de los derechos de los pasajeros de vuelos comerciales es una tarea
fundamental para la propia Agencia, en su objetivo y deber de servir a la sociedad en la
defensa y proteccién de los ciudadanos que utilizan los servicios de transporte aéreo.
Ademas, la incidencia directa de este servicio de proteccion al usuario en la notoriedad
e imagen de la Agencia ante la sociedad, hacen que adquiera especial importancia en el
su trabajo cotidiano.

En este estudio se analizan los indicadores habituales de medida de la satisfaccion de
los pasajeros que vieron resuelta en 2021 su reclamacién ante la Agencia Estatal de
Seguridad Aérea, de manera que se perciba no solo la valoracién actual de este servicio,
sino su evolucidn en el tiempo a partir de los estudios anteriores.
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2. RESUMEN EJECUTIVO

Este estudio de satisfaccidn se ha realizado mediante encuesta online entre los 46.002 usuarios
del servicio de reclamaciones de AESA en 2021. Los datos se han obtenido a partir de una
muestra de 1.966 cuestionarios validos, lo que le otorga un nivel de confianza superior al 95%
(NC>95%.).

Se extractan aqui los principales resultados obtenidos en el estudio:

v' La mayoria de los usuarios aportan valoraciones elevadas (iguales o superiores al valor
7,00) en los distintos aspectos de calidad (pag. 11).

v' Mas de la mitad de los usuarios (55,35%) consideran que la atencidn recibida fue mejor
de la esperada, junto al 30,5% que afirma que sus expectativas a este respecto se vieron
cumplidas. (pag. 21).

v" El grado medio de satisfaccién se sitia en un valor de 7,06 puntos (pag. 34).

v' El servicio que presta AESA, a pesar de no ser vinculante, se muestra Gtil al pasajero ya
que:
o En 8 de cada 10 reclamaciones efectuadas ante AESA, las compaiiias
atendieron peticiones de los pasajeros bien durante el proceso de resolucion
por AESA o al final del mismo (pag. 29).
o Cuando la compaiiia no satisfizo la resolucion de AESA, a mas de la mitad de
los pasajeros que finalmente optaron por acudir al juzgado, el informe de AESA
les resulté de bastante o mucha utilidad en sede judicial (pag. 32).

v'  El segmento de usuarios mas importante (48,2%) se muestran “altamente satisfechos”
aportando una valoracién media muy elevada en cada uno de los cuatro conceptos de
valoracién de la calidad, especialmente en la claridad de la gestién y en la atencidn recibida
desde AESA (pag. 14).

v"  Seis de cada diez usuarios (el 60,4%) muestran un acuerdo maximo con la resolucién
propuesta por AESA a la reclamacion planteada (pég. 28).

v' 9 de cada 10 pasajeros han utilizado la via on-line para contactar con AESA (pég. 24).

Seis de cada diez usuarios (el 62,4%), recomendarian a otra persona con el mismo problema
acudir a AESA para defender sus derechos, obteniéndose un grado medio de recomendacién
de 7,86 puntos, situdndose por encima del grado medio de 2020 (7,63) (pag. 38).
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3. OBIJETIVOS Y METODOLOGIA

3.1. Objetivos

Como en ediciones anteriores, y en consonancia con la introduccién a este informe, el
objetivo principal de estudio es el de conocer, en términos cuantitativos, el grado de
satisfaccion general de los usuarios (pasajeros de vuelos comerciales) de los servicios de
Derechos de los Pasajeros que presta la Agencia Estatal de Seguridad Aérea.

Para ello, se plantean los siguientes contenidos de conocimiento:

=% Motivos por los que los pasajeros de vuelos comerciales recurren a AESA.

=% Anélisis de los canales por los que se recurre a la Agencia Estatal de Seguridad
Aérea.

=% Valoracion, por parte de los propios pasajeros, de la calidad del servicio de
proteccion a los usuarios. Este indicador se establece a partir de la propia
valoracion que establecen de los siguientes conceptos del servicio:
- Claridad en la gestion de la reclamacion.
- Sencillez del proceso de reclamacién.
- Agilidad de AESA en el proceso de intermediacion.
- Atencidn prestada por el personal de AESA.

=% Preferencia y adaptacion de los distintos canales de reclamacion a las
necesidades de los usuarios.

=% Acuerdo con el resultado de la intermediacién de AESA y percepcion del
cumplimiento por parte de las compaiiias.

=% Grado de satisfacciébn general con la gestidon por parte de AESA de la
reclamacion.

Ademads, se busca conocer la evolucidon en el tiempo, tanto del grado general de
satisfaccion, como de los principales indicadores de analisis, a partir de los resultados
que, sobre esta misma temadtica, se obtuvieron en ediciones anteriores del mismo
estudio.
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3.2. Metodologia

3.2.1. Universo

El universo de estudio lo componen el conjunto de pasajeros que en el transcurso de
2021 vieron resuelta su reclamacién. En 2021 AESA emitié un total de 46.002
resoluciones, distribuidas del siguiente modo segun el motivo de la misma:

=% Cancelacidon: 40.945

=% Retraso: 3.717

=% Denegacion de embarque: 1.205
=% Otros motivos: 135

Las reclamaciones por cancelacion son claramente las mas atendidas, ante el exceso de
las que se produjeron en el ano anterior por este motivo, como consecuencia de la crisis
por la pandemia del COVID-19 y el impacto de las medidas para contenerla en las
cancelaciones de vuelos?.

3.2.2. Diseiio metodologico

Para la realizacion de este trabajo se disefié un método cuantitativo mediante encuesta
online por muestra proyectada a un listado, propiedad de AESA, de pasajeros de vuelos
comerciales que, en el transcurso del aifio 2021, obtuvieron una resolucién por parte de
la Agencia, en la reclamacién de sus derechos ante una eventual vulneracion de los
mismos, y cuyos datos estuvieran disponibles para poder establecer un contacto a través
de correo electrénico.

Inicialmente, el tamafio de la muestra minimo proyectado fue de 625 cuestionarios
completados validos. Este umbral minimo se sobrepasé ampliamente al obtener un total
de 2.119 cuestionarios recibidos. A cada uno de esos cuestionarios se les sometid a los
procesos de validacion (contener, al menos, un 95% de las preguntas planteadas en el
cuestionario) y de depuracién (valorar la consistencia en las repuestas), con el objeto de
que fueran validados para el estudio. Una vez realizados dichos procesos, se rechazaron
96 cuestionarios, por lo que el nimero final de cuestionarios que pasd estos controles
y que se consideraron utiles para el trabajo fueron de 1.966.

Este volumen, para el universo de estudio de 46.002 usuarios, aporta un margen de
error estadistico del +2,16%, con una p=g=0,5 y un grado de confianza del 95,5%, por lo
gue los resultados del estudio son altamente representativos y en linea con los de anos
anteriores.

1 AESA, 2021, “Informe Anual 2020 de actividad en Derechos de los Pasajeros”, pag. 18 y ss.(https://www.seguridadaerea.gob.es/ )
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Distribucion muestral

La muestra se distribuye del siguiente modo segun el motivo de la reclamacion vy
teniendo en cuenta que un mismo pasajero puede haber realizado reclamaciones ante
la Agencia por mas de un motivo:

= Cancelacion: 1.777 casos.

= Retraso: 170 casos.

= Denegacion de embarque: 35 casos.
= Otros motivos: 26 casos.

Esta distribucion muestral segun el tipo de reclamacion resulta muy similar en los
principales motivos de reclamacién a la del conjunto de reclamaciones gestionadas, tal
y como muestra la siguiente tabla.

Distribucién porcentual del universo y de la muestra, segiin motivo de la reclamacion

Motivo % sobre N (target) % sobre n (muestra)
Cancelacion 89,0% 88,5%
Retraso 8,1% 8,5%
Denegacién de embarque 2,6% 1,7%
Otros motivos 0,3% 1,3%

Total 100,0% 100,0%

Por tanto, no es necesario aplicar factores de ponderacidn a los datos obtenidos, ante
la similitud y equilibrio entre la distribucidn del universo de reclamaciones gestionadas
y la distribucién de la muestra realizada.

3.2.3. Trabajo de campo

El trabajo de campo de distribucidon y cumplimentacién del cuestionario se llevd a cabo
mediante un cuestionario con preguntas cerradas y abiertas, autocumplimentado
online, en los idiomas de castellano e inglés, y previo contacto de solicitud de
participacién con los usuarios desde la propia Agencia, entre los dias 21 de eneroy 14
de febrero de 2022.

El cuestionario de consulta se adjunta como anexo al final de este informe.
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4. MOTIVOS DE ACCESO Y CANALES DE CONOCIMIENTO

4.1. Motivos para recurrir a AESA

El impacto de la pandemia por COVID-19 y las medidas destinadas a contenerla,
continda afectando a las reclamaciones recibidas por AESA. Ocho de cada diez
reclamaciones en este ultimo 2021, han estado relacionadas con este hecho.

Grafico 1.1. ¢Acudid a los servicios de AESA por algtin incidente relacionado con la covid-19? (n=1.966)

m Si, por un incidente
relacionado con la
covid-19

= No, por ningln
incidente relacionado
con la covid-19

Este porcentaje es superior al de 2020, el afio en que se produjo el mayor niumero de
cancelaciones provocadas por las medidas introducidas por el primer estado de alarma
en Espafia (desde el 14 de marzo hasta el 21 de junio de 2020). En el afio 2020 las
reclamaciones relacionadas con COVID-19 fueron el 72,4% de las gestionadas por AESA.

4.2. Canal de conocimiento de la Agencia

El conocimiento de acceso a la Agencia se produce principalmente a través de medios
online como pdginas web, blogs o redes sociales. También acuden porcentajes
significativos de usuarios a la Agencia a través de algun contacto privado mas o menos
cercano (21,2%) o a través de organizaciones o autoridades de consumo (20,4%).

Tabla 1.1. ¢Cémo supo que tenia que acudir a AESA para tramitar/realizar su reclamacién?

Motivo % sobre usuarios

Por medios online (Internet, blogs, twitter, redes sociales...) 31,6
Por una persona privada (familiar, amigo, compafiero de viaje...) 21,2
Por una autoridad u organizacion de consumo 20,4
Acudi directamente porque ya la conocia 15,0
Por medios de comunicacion offline (prensa, radio, tv...) 6,0
A través de los servicios de informacion del aeropuerto 1,4
Me informaron en la propia compaiiia aérea 0,5
A través de otra via 3,9
Total 100,0
Base (1.727)
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Un 15,0% acudié a AESA porque ya la conocia con anterioridad y el resto de canales
tienen una incidencia minoritaria.

La evolucidn del impacto de cada uno de estos canales en el conocimiento de acceso a
la Agencia es el siguiente:

Grafico 1.2. ¢Como supo que tenia que acudir a AESA para tramitar/realizar su reclamacion?

(2012, 2014, 2018, 2019 y 2020)

e A\cudi directamente porque ya la conocia === [\|e informaron en la propia compafiia
e A través de los servicios de informacién del aeropuerto @ POr una persona privada
Por una autoridad u organizacion de consumidores e Por medios de comunicacion offline
@ Por medios online A través de otra via
40,4
36,2
33,8
31,5
31,6
20,8
16,4
14,7 — 15,0
14,2
10, /\
7,9
4,8 ’ » 6,0
2 1,7
3,3 3,3 ) , 1.4
Afo 2012 Aho 2014 Afo 2018 Afo 2019 Afio 2020 Aho 2021

Bases muestrales: 2012 (n=334); 2014 (n=393); 2018 (n=506); 2019 (n=1.529); 2020 (n=1.727); 2021 (n=1.966)

Se consolidan los medios online como el canal de acceso mas utilizado desde 2018. Los
contactos de personas privadas mantienen su importancia, aunque con una ligera
tendencia a la baja en los dos ultimos afios, mientras que las organizaciones de
consumidores y usuarios recuperan su importancia, aunque lejos aun de los resultados
iniciales obtenidos en 2012 y 2014.

Del resto de canales contindan perdiendo influencia los servicios de informacion de los
aeropuertos y de la propia compafiia y se mantiene la importancia de los que conocian

previamente a la Agencia, con un muy ligero descenso del porcentaje con respecto al
ano pasado.
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5. VALORACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Después de analizar los motivos de reclamacion y las vias de acceso a AESA, a
continuacién, se mide la percepcidon de calidad del servicio de la Agencia en las
reclamaciones de los pasajeros, a través de los indicadores de claridad de la gestidn,
sencillez y agilidad del proceso, y atencion recibida desde el personal de AESA.
Posteriormente, se valora la medida en que la Agencia ha cumplido con las expectativas
de sus usuarios antes de recurrir a sus servicios.

5.1. Valoracion global de la calidad

En la siguiente tabla se muestra el posicionamiento de los usuarios respecto a cada uno
de los indicadores de percepcion de la calidad del servicio de AESA, en una escala de
valores entre 0 (valoracién muy negativa) y 10 (valoracidon muy positiva): claridad de la
gestion, sencillez y agilidad del proceso, y atencion recibida desde el personal de AESA.

Tabla 2.1. Valoracion de la claridad, sencillez, agilidad y atencién en el proceso de intermediacion de
AESA

Sencillez del
proceso de
reclamacion

Claridad con que
AESA gestiond la

Agilidad del Atencidn por

proceso de parte del

reclamacion personal de
AESA

Valoracion

reclamacion

0. Muy negativo 7,5 6,4 12,1 8,5
1 1,8 1,9 4,9 2,4
2 1,6 2,5 4,7 2,7
3 2,7 4,0 5,3 1,6
4 2,0 3,0 4,8 2,0
5 4,5 6,8 7,7 6,2
6 4,5 8,1 9,7 4,2
7 8,7 12,7 11,4 8,2
8 17,0 18,3 13,9 14,6
9 16,0 14,4 10,5 15,7
10. Muy positivo 33,7 22,0 15,1 34,0
Total 100,0 100,0 100,0 100,0
Base (1.958) (1.661) (1.736) (1.505)
Valor medio 7,48 6,98 5,82 7,32

La mayor parte de los usuarios se posicionan, para los cuatro indicadores, en los
valores mas altos de la escala. Asi, el 49,7% valora tanto la claridad de la gestién, como
la atencién desde el personal de AESA, con los valores mas altos de 9 y 10. Este
porcentaje, aunque en menor medida, es también mayoritario en la sencillez del
proceso de reclamacion (36,4%) y mas moderado en el de la agilidad del proceso
(25,6%).

Por el contrario, los porcentajes de usuarios que valoran negativamente (por debajo de
5,00) a AESA en cada uno de estos indicadores son minoritarios: el 15,6% en claridad de
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la gestion; el 17,8% en sencillez del proceso; el 17,1% en atencidn del personal y un mas
elevado 31,7% en la agilidad del proceso.

Por tanto, estos resultados aportan una valoracion media, en general, positiva respecto
a la calidad de los servicios de la Agencia, tal y como reflejan las valoraciones medias en
los indicadores de claridad en la gestidon del proceso (7,48) y atencién del personal
(7,32). La sencillez del proceso obtiene una valoracion media muy cercana al 7,0 (6,98),
mientras que la agilidad del proceso es valorada de modo menos favorable (5,82).

A partir de los datos de la tabla anterior, y con el objeto de facilitar el analisis, agrupamos
a los usuarios segun las siguientes valoraciones:

Valoresde 0 a4 Valoracidén negativa
Valores5y6 Valoracion aceptable
Valores 7y 8 Valoracidn positiva
Valores 9y 10 Valoracidon muy positiva

El siguiente grafico refleja la distribucidn de los usuarios de AESA en 2021 por cada uno
de estos grupos de valoracion en cada uno de los cuatro indicadores utilizados para
medir la calidad del servicio de AESA a los pasajeros de vuelos comerciales.

Grafico 2.1. Distribucion de los usuarios, segun su valoracion agrupada en cada atributo

100%
90%
80%
709
& B Muy positivia
60%
50% M Positiva
40% B Aceptable
30%
20 f; Negativa
(]
10% 15,6 17,8 17,1

0%
Claridad Sencillez Agilidad Atencion

Los valores mas altos de la escala (9 y 10) son mayoritarios en todos los casos, excepto
en el de agilidad del proceso, donde cerca de la tercera parte de los usuarios suspenden
a la Agencia en este concepto.

Estos resultados muestran como encontramos los siguientes ratios:

- 3,2 usuarios que valoran la claridad del proceso de modo muy elevado
(valores 9y 10) por cada usuario que la valora de modo negativo (valores 0 a
4)

- 2,0 que valoran muy positivamente la sencillez del proceso, por cada uno que
la valora negativamente;
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- 2,9 que valoran muy positivamente la atencién recibida, por cada uno que la
valora de modo negativo.

- Por su parte, por cada usuario que valora de modo muy positivo la agilidad
del proceso, hay 1,2 que lo valoran de modo negativo.

Estos resultados, en general favorables, han evolucionado este afio 2021 por debajo de
los altos registros del afio 2020, aunque por encima de los de afios anteriores. El
siguiente grafico expresa la valoracion media de cada concepto en la escalade 0a 10, a
lo largo de la serie de estudios de satisfaccidn realizados:

Grafico 2.2. Valoracion media (escala de 0 a 10) de cada atributo. (2012, 2014, 2018, 2019 y 2020)
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Se observa en la actualidad un ligero incremento con respecto al afio anterior, de la
valoracion media de la claridad de la gestidn, y mas intensa tanto de la sencillez, como
de la agilidad del proceso. Sin embargo, la atencion recibida contintda con el descenso
de la valoracion media detectado en 2020, tras el alto valor obtenido en 2019.

Para profundizar en este analisis, agrupamos a los usuarios de AESA en segmentos, en
funcion de la valoracién que aportan a cada concepto. Para ello, se realiza un andlisis
estadistico de conglomerados, cuyos resultados identifican los siguientes cuatro grupos
de usuarios.

Grafico 2.3. Segmentos de usuarios segun la valoracion de la calidad de la Agencia (n=1.682)
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Muy insatisfechos
m Satisfechos sin agilidad del proceso
= Grupo de riesgo

m Muy satisfechos

La mitad de los usuarios (48,2%) se integran en el segmento de los muy satisfechos con
los servicios de atencion a los derechos de los pasajeros de AESA, y otro 23,6%
pertenece al grupo de satisfechos, aunque con una escasa percepcion de valor en la
agilidad del proceso.

En cambio, un 13,6% forman el segmento de usuarios claramente insatisfechos con los servicios
de AESA, mientras que el 14,6% restante se integra en el grupo de riesgo, con valoraciones
intermedias en los distintos indicadores, salvo en el de agilidad, con una percepcién muy
negativa.

La siguiente tabla recoge la valoracion media de cada indicador (en la escala de 0 a 10)
en cada uno de los cuatro segmentos de usuarios detectados.

Tabla 2.2. Valoracién media de cada aspecto por parte de los usuarios de cada segmento

Segmentos
Atributos Muy Satisfechos sin  Valoracion de Muy
insatisfechos agilidad riesgo satisfechos
Claridad 1,33 7,64 6,43 9,52
Sencillez 1,76 6,81 5,76 9,00
Agilidad 0,69 5,86 1,86 8,53
Atencidn 0,96 7,39 6,41 9,47
% de usuarios 13,6% 23,6% 14,6% 48,2%
Base (228) (397) (246) (811)

Asi pues, los grupos de usuarios detectados en funcion de la percepcién de calidad de
los servicios de AESA se caracterizan por las siguientes valoraciones en los distintos
aspectos:

=% Altamente satisfechos. El grupo de mayor dimensién, en el que se agrupa la
mitad de los usuarios (48,2%) aporta una valoracion media muy elevada en cada
uno de los cuatro conceptos, especialmente en la claridad de la gestién y en la
atencion recibida desde AESA.

=% Satisfechos, pero sin agilidad. Uno de cada cuatro usuarios de la Agencia en
2021 (el 23,6%) forman este segmento que ofrece valoraciones marcadamente
positivas, muy en la linea de los resultados generales; esta valoracion es
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claramente favorable en claridad de la gestion y atencidn recibida por el personal
de AESA (7,64 y 7,39, respectivamente), y también en la sencillez del proceso
(6,81), aunque moderada en lo referente a la agilidad del proceso (5,86).

=% Valoracién de riesgo. El 14,6% de los usuarios que acudieron a la Agencia en
2021 se integran en este segmento, aportando una valoracion media-alta
respecto a la claridad de la gestion (6,43) y la atencidn recibida (6,41); una
valoracion moderada en la sencillez del proceso (5,76) y una clara insatisfaccion
con la agilidad del proceso (1,86).

=% Muy insatisfechos. Y el 13,6% de los usuarios aporta valoraciones muy negativas
en cada uno de los cuatro conceptos utilizados para medir la calidad de los
servicios de atencidn a los pasajeros de AESA.

En este afio 2021, y en coherencia con la evolucion de las valoraciones medias en cada
indicador, se detecta un mayor volumen de usuarios en el grupo de muy satisfechos con
respecto a 2020. Sin alcanzar los resultados de 2019, el volumen de usuarios en este
grupo se situa cerca del maximo histdrico. De hecho, se puede deducir, con respecto al
afio 2020, un trasvase de usuarios del grupo de satisfechos sin agilidad, al grupo de muy
satisfechos, ya que, entre ambos grupos, en 2020 sumaban el 72,1% de los usuarios y
en 2021, el 71,8%.

Tabla 2.3. Evolucién de la dimension de cada segmento (2018, 2019, 2020, 2021)

Segmentos
Muy Valoraciéon de Satisfechos Muy
insatisfechos riesgo sin agilidad satisfechos
Afio 2018 16,9% 17,4% 28,9% 36,7% 100,0%
Afio 2019 10,0% 14,9% 19,4% 55,7% 100,0%
Afio 2020 12,0% 15,9% 30,5% 41,6% 100,0%
Ao 2021 13,6% 14,6% 23,6% 48,2% 100,0%

En cuanto a los grupos de menor volumen, en la actualidad y con respecto a 2020, los
muy insatisfechos se incrementan (ligeramente) tanto (1,6%) como se reducen los de
riesgo (1,3%).

Avanzando en el analisis de esta valoraciéon global de AESA en la calidad de la prestacién
de sus servicios a los pasajeros de vuelos comerciales, se analiza la valoracién general
de calidad, tratando conjuntamente las valoraciones de los cuatro atributos de andlisis
y estableciendo el valor medio aritmético de calidad general, sumando los valores
medios de los cuatro atributos y dividiéndolos entre 4.

Considerando desde una éptica cualitativa que cada uno de estos cuatro atributos tiene
la misma importancia que los demads en la determinacién de la calidad del servicio, no
se establece ponderacidn alguna por atributo en esta valoracién general.
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Realizando este proceso, la valoracion general media de la calidad del servicio de
derechos de los pasajeros que presta AESA a los usuarios es de 6,90 puntos en la escala
de valores de 0 a 10.

Esta valoracién es inferior a la detectada en los afios 2014 (7,01) y 2019 (7,44), pero
superior a las de 2012 (5,80), 2018 (6,51) y 2020 (6,82).

La evolucidn de esta valoracion general de los servicios de AESA por tipo de reclamacién
refleja cdmo en la actualidad se obtienen valores inferiores a los del afo anterior,
aungque superiores a los de 2018.

Grafico 2.4. Evolucion de la calidad general media (escala de 0 a 10) del servicio de AESA a los
pasajeros, seglin el motivo de reclamacion por el que acudieron a la Agencia. (2012, 2014, 2018, 2019

y 2020)
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La calidad percibida en las reclamaciones por denegacion de embarque son las menos valoradas
a lo largo del tiempo y se confirma este hecho en 2021. Por su parte, las reclamaciones por
retraso contindan con la caida de valoracién media detectada desde 2019, siendo en la
actualidad peor valoradas que las reclamaciones por cancelacién, las cuales mejoran con
respecto al afio anterior, aunque aun por debajo de las valoraciones obtenidas en los afios 2014
y 2019.

Los minoritarios casos de otros motivos de reclamacion, por su parte, aportan este afo una
valoracion de la calidad superior al resto de motivos (7,16).

5.2. Cumplimiento de las expectativas

Continuando con la medicién de la calidad de los servicios de AESA, se estudia a
continuacion el grado de cumplimiento de la Agencia con las expectativas de sus
usuarios en cada uno de los atributos anteriores.
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5.2.1. Claridad del proceso de reclamacion

Comenzando con la claridad con que AESA gestiona las reclamaciones de los pasajeros,
mas de la mitad de ellos (el 53,7%) aseguran que esta claridad fue mejor de lo
inicialmente esperado. En cambio, el 17,4% percibe que la claridad con que AESA
gestiond su reclamacién fue peor de lo que esperaban.

De este modo, por cada usuario que afirma que la claridad en la gestién de AESA fue
peor de lo que se esperaban, hay 3,1 usuarios que aseguran que, en su caso, fue mejor.

Grafico 2.5. Distribucidn de los usuarios segtin el cumplimiento de sus expectativas respecto a la
claridad del proceso de reclamacion (n=1.928)
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Estos resultados favorables mantienen la tendencia de afios anteriores, si bien en la
actualidad este cumplimiento de las expectativas es mas moderado qua el de los dos
afios anteriores, al incrementarse el porcentaje de los que creen que opinan que la
claridad del proceso fue peor a la esperada.

Tabla 2.4. Distribucidn de los usuarios segun el cumplimiento de sus expectativas respecto a la
claridad del proceso de reclamacion (2014, 2018, 2019, 2020 y 2021)

Cumplimiento de las

expectativas

Peor 16,8 22,6 11,3 14,9 17,4
lgual 36,6 27,4 28,6 30,9 28,9
Mejor 46,6 50,0 60,1 54,2 53,7
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base (384) (470) (1.491) (1.748) (1.928)

5.2.2. Sencillez del proceso de reclamacion

Respecto a la sencillez del proceso de reclamacién, para cuatro de cada diez usuarios
(42,5%) se superaron sus expectativas, frente a uno de cada cinco (18,4%) que considera
gue fue peor de lo inicialmente esperado.
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Grafico 2.6. Distribucidn de los usuarios segtin el cumplimiento de sus expectativas respecto a la

sencillez del proceso de reclamacion (n=1.943)
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Por cada usuario que no ve cumplidas sus expectativas en la sencillez del proceso de

reclamacion, hay 2,3 que las ven por encima de lo inicialmente previsto.

Aunque bastante similares a los del afio anterior, estos resultados mejoran ligeramente
con respecto a 2020, con un ligero decremento de los que opinan que es peor de lo
esperado y, también, un ligero incremento de los que opinan que es mejor.

Tabla 2.5. Distribucidn de los usuarios segun el cumplimiento de sus expectativas respecto a la

sencillez del proceso de reclamacion (2014, 2018, 2019, 2020 y 2021)

Cumplimiento de las

expectativas

Peor 18,1 22,5 12,0 17,2 18,4
lgual 45,3 36,2 41,0 41,1 39,1
Mejor 36,6 41,3 47,0 41,7 42,5

Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Base (384) (470) (1.507) (1.744) (1.943)

5.2.3. Agilidad del proceso de reclamacion

El concepto de agilidad del proceso, como viene sucediendo en todos los estudios de la
serie, es el que se valora de un modo menos favorable por parte de los usuarios v,
consecuentemente, el que menos satisface las expectativas iniciales. De este modo, un

32,7% percibe que el proceso ha sido menos agil de lo esperado, por un 36,5% que
consideran que ha superado sus expectativas.
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Grafico 2.7. Distribucidn de los usuarios segtin el cumplimiento de sus expectativas respecto a la
agilidad del proceso de reclamacion (n=1.942)
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Tal y como demuestran los resultados de este grafico, los usuarios se distribuyen casi a
partes iguales entre los que ven cumplidas sus expectativas en cuanto a agilidad del
proceso, los que no las ven cumplidas, y los que las superan.

Con respecto a afios anteriores, y aun sin llegar a los niveles de entonces, se recupera la
tendencia favorable de 2019, en la que el volumen de usuarios que ven superadas sus
expectativas es superior al de aquellos que consideran que el servicio prestado es peor
de lo inicialmente previsto.

Tabla 2.6. Distribucidon de los usuarios segun el cumplimiento de sus expectativas respecto a la
agilidad del proceso de reclamacién (2014, 2018, 2019, 2020 y 2021)

Cumplimiento de las

expectativas

Peor 30,9 35,7 25,2 33,9 32,7
Igual 38,6 33,5 35,5 35,5 30,8
Mejor 30,4 30,8 39,3 30,6 36,5
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base (384) (471) (1.508) (1.723) (1.942)

5.2.4. Atencion del personal de AESA

Por ultimo, y en general, la atencidén recibida del personal de AESA supera las
expectativas iniciales de los usuarios de la Agencia, tal y como reflejan los resultados del
siguiente grafico, en los que se deduce una relacién de 3,9 usuarios que ven superadas
sus expectativas, por cada uno que considera que la atencién recibida es peor de la
inicialmente esperada.
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Grafico 2.8. Distribucidon de los usuarios segtin el cumplimiento de sus expectativas respecto a la
atencion recibida por parte del personal de AESA (n=1.499)
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Mas de la mitad de los usuarios (55,35%) consideran que la atencion recibida fue mejor de la
esperada, junto al 30,5% que afirma que sus expectativas se vieron cumplidas. Sélo un 14,2%
cree que el trato recibido por el personal de AESA fue peor de lo que inicialmente esperaban.

Tabla 2.7. Distribucidn de los usuarios segun el cumplimiento de sus expectativas respecto a la
atencion recibida por parte del personal de AESA (2014, 2018, 2019 y 2020)

Cumplimiento de las

expectativas

Peor 10,9 18,5 9,3 13,9 14,2
Igual 38,0 30,6 28,9 31,6 30,5
Mejor 51,1 50,9 61,8 54,5 55,3
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base (357) (430) (1.315) (1.499) (1.680)

Estos resultados actuales son muy similares a los del afio anterior (incluso, ligeramente
mejores), lo que confirma el cumplimiento de las expectativas en cuanto a la atencién
de AESA.

5.2.5. Gestion global por parte de AESA del proceso de reclamacion

De modo global, se consultd a los usuarios si el proceso en su conjunto fue mejor o peor
de lo esperado.
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Grafico 2.9. Distribucidon de los usuarios segtin el cumplimiento de sus expectativas respecto a la
gestion del proceso de resolucion, en general, de AESA (n=1.942)
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Casi seis de cada diez usuarios (el 57,7%) reconocen que el servicio que les prestd AESA
fue mejor del inicialmente esperado, mientras que para uno de cada cinco (el 19,9%) fue
peor.

Se observa cédmo se incrementan, con respecto a los indicadores anteriores, los
porcentajes de los que lo perciben como mejor y peor, polarizando la valoracién hacia
uno u otro lado, segln el caso. Estos datos confirman que por cada usuario que no ven
cumplidas sus expectativas con AESA, hay 2,9 usuarios que las ven satisfechas.

5.2.6. Net Expectation Score

Se concluye este analisis sobre el cumplimiento de las expectativas de los usuarios de
AESA, analizando el indicador NES (Net Expectation Score) en cada uno de los cuatro
conceptos estudiados. Este indicador se obtiene restando el porcentaje de los que
valoran peor de lo esperado, al porcentaje de los que valoran mejor de lo esperado. Se
trata, por tanto, de un valor entre -100 (todos los consultados valoran el servicio recibido
como peor de lo esperado al comienzo de la relaciéon) y 100 (todos los consultados
valoran el servicio como mejor de lo inicialmente esperado); un valor por encima de 0
es favorable y por debajo, desfavorable. Un valor por encima de 30 es excelente,
mientras que por debajo de -30 es de muy alto riesgo.

Los resultados obtenidos en este indicador para cada uno de los cuatro conceptos de
analisis son los siguientes:

=% Claridad de la gestién 36,3
=% Sencillez del proceso 24,1
=% Agilidad del proceso 3,7
=% Atencion del personal 41,1
2 Gestion global del proceso de reclamacidn 37,8
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En general, podemos hablar de valores NES muy favorables, confirmados por el de la
gestién global del proceso de reclamacion (37,8). Ademas, en este ultimo afio la agilidad
del proceso recupera un valor NES positivo, que solo se obtuvo en el afio 2019 a lo largo
de la serie de estudios realizados, tal y como refleja el siguiente gréafico de evolucién de
este indicador.

Grafico 2.10. Indicador NES de cumplimiento de expectativas de AESA. 2014, 2018, 2019, 2020 y 2021.
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Se confirman los resultados favorables del afio anterior, incluso con tendencia de
mejora; los cuales, sin llegar a los niveles de los valores de 2019, si son claramente
mejores que los obtenidos en 2018 y 2014.

6. USO Y VALORACION DE LOS DISTINTOS MEDIOS DE CONTACTO CON
AESA

Se valora a continuacién la medida en que los distintos medios de contacto con AESA
(online, teléfono, correo postal u otros) se adaptan a la gestién de las reclamaciones, a
través del analisis de la intensidad de uso y la valoracion de cada uno de ellos por parte
de los usuarios.

6.1. Uso de medios de contacto con AESA

Comenzando por la utilizacion de los distintos medios de contacto, la via online se
consolida como la base de los contactos con la Agencia, tanto en el primer contacto para
presentar la reclamacion, como en contactos sucesivos.
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Grafico 3.1. Porcentaje de usuarios que utilizé cada medio, tanto en su primer contacto, como en
contactos sucesivos con AESA (n=1.966)
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Nueve de cada diez usuarios (el 89,6%) utilizaron la via online para realizar su primer
contactar con AESA. Otro 6,7%, utilizo el teléfono para este primer contacto. Las otras
opciones son muy minoritarias.

El 6,3% de los usuarios solo realizd este contacto con AESA y no volvié a contactar con
la Agencia.

El restante 93,3% que si repitid contacto, utilizaron una media de 1,15 medios
diferentes. De nuevo el medio online es el mas utilizado (por el 88,5% de los usuarios),
y se percibe un incremento significativo del uso del teléfono, al que recurrié el 15,6% de
los usuarios para realizar estos contactos sucesivos con la Agencia. El resto de medios,
por su parte, siguen siendo muy minoritarios también para estos contactos sucesivos.

En general, el contacto via online es el principal medio de uso, incluso para aquellos que
utilizaron otros medios en su primer contacto con la Agencia.

Tabla 3.1. Uso de distintos medios en posteriores contactos, por parte de los que utilizaron cada
medio en su primer contacto con AESA (n=1.658)

Medios utilizados en sucesivos Medio utilizado en el primer contacto con AESA
contactos con AESA Online Teléfono Correo postal | Otros medios
Online 91,3% 84,1% 54,8% 50,0%
Teléfono 12,0% 37,1% 11,9% 13,3%
Correo postal 2,0% 6,1% 28,6% 3,3%
Otros medios 0,5% 2,3% 2,4% 13,3%
Ninguno 6,7% 1,5% 11,9% 33,3%
N‘—’” medio de . distintas  vias 113 132 111 1,20
utilizadas en sucesivos contactos

Incluso, entre los usuarios que utilizaron otra via distinta al medio online en el primer
contacto con la Agencia, en sucesivos contactos utilizan mayoritariamente el medio
online como via de comunicacidn con AESA:
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= ¢el91,3% de los usuarios que contactaron por primera vez con la Agencia a través
de medios online, utilizaron este mismo medio para contactos posteriores;
ademas, un 12% de ellos utilizé el teléfono;

= el 84,1% de los que contactaron por primera vez con AESA a través el teléfono,
en contactos posteriores utilizaron el medio online, mientras que otro 37,6%
volvio a utilizar el teléfono;

= Jos que usaron el correo postal en el primer contacto con la Agencia, también
recurrieron en mayor medida al medio online para posteriores contactos (el
54,8%), incluso, que los que volvieron a utilizar el correo postal (28,6%);

= yentre los que contactaron por primera vez con AESA a través de otros medios,
la mitad utilizé medios online para contactos posteriores.

De hecho, se detecta, con el paso del tiempo, una mayor concentracién hacia el uso del
mismo medio, tal y como reflejan los resultados actuales, comparados con los de afios
anteriores, asi como una reduccién del nimero de medios distintos utilizados por cada
usuario:

Tabla 3.2. Porcentaje de usuarios que utilizaron cada medio para contactar con AESA.

(2014, 2018, 2019, 2020 y 2021)

Medio de contacto 2014 2018 | 2019 2020 = 2021
Online 40,1 89,4 88,8 89,9 89,6
Teléfono 26,4 16,4 17,1 16,4 15,6
Correo postal 73,3 9,1 4,7 5,1 2,8
Otras vias - 5,1 2,6 1,1 1,5

Total 139,8 120,0 113,3 112,6 109,5

Base (382) (451) (1.529) (1.658) (1.966)

En 2014, cada usuario que contactaba con AESA llegaba a utilizar una media de 1,40
medios distintos, con una incidencia especialmente elevada del correo postal; en 2018,
este dato bajaba hasta 1,20, siendo ya el medio online el de principal uso entre los
usuarios de AESA vy fijado como claro sustitutivo del correo postal, el cual cae el 9% de
usuarios en ese afo.

Esta tendencia se consolida en el periodo de 2019 a 2021, con una mayor concentracion
en los medios online y telefénico, y una reduccién continuada del niumero de medios
distintos utilizados por usuario.

6.2. Valoracion de los distintos medios de contacto

Seguidamente, a los usuarios de cada medio, les pedimos que valoraran la utilidad de
todos aquellos medios que hubieran utilizado para cada uno de los tres siguientes
conceptos, a través de una escala de valores entre 0 (nada util) a 10 (muy util):
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=% Rapidez de contacto con AESA.
=% Conocimiento del estado de la reclamacién.
=% Claridad de la respuesta de AESA.

Los resultados obtenidos por cada medio para cada concepto entre sus usuarios son los
que refleja el siguiente grafico.

Grafico 3.3. Utilidad media (escala de 0 a 10) aportada por cada medio en cada concepto
6,96 6,92
M Rapidez de contacto

7,50
6,91
4,87
4,49
3,36 B Utilidad para el conocimiento
2,36 del estado de la reclamacion
I I Claridad en la respuesta

Online Teléfono Correo postal Otro medio

Los medios online, en lo concerniente a utilidad para el conocimiento del estado de la
reclamacion y la claridad en la respuesta, son los mejor valorados. También se valora de
modo favorable, en todos los aspectos, la utilidad del teléfono. El correo postal, por su
parte, tiene alguna utilidad para la claridad en la respuesta, pero no como medio agil, ni
para informar del estado de la reclamacion.
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La evolucién de la valoracidon que aportan los usuarios de cada medio (excluyendo los
otros medios), es la siguiente.

Tabla 3.3. Evolucion de la utilidad media de cada medio en cada concepto. (2014 - 2021)

Utilidad para...
Medio de contacto i ... rapidez de .. estadodela .. claridad de
contacto reclamacién la respuesta

7,27 6,09 6,77
6,67 6,43 6,81
Online
7,17 7,48 7,76
6,69 6,97 7,26
6,61 7,50 7,57
7,67 6,49 6,65
. 7,57 7,18 6,97
Teléfono
7,31 6,90 7,20
7,22 6,93 7,20
6,96 6,92 6,99
6,31 6,05 6,91
4,56 5,24 5,83
Correo postal
5,05 4,79 5,66
5,29 4,49 5,11
4,49 4,87 5,46

Esta evolucidn deja claro como el correo postal pierde utilidad con el paso del tiempo,
mientras que los medios online van ganando terreno al teléfono gradualmente.

De este modo, se considera el medio online como el mas util para conocer el estado de
la reclamacion vy la claridad de la respuesta, en tanto que el teléfono, aunque pierde
utilidad percibida por los usuarios, se situa al nivel de los medios online.
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7. VALORACION DE LA RESOLUCION DE AESA

Antes de pasar a la satisfaccion general del usuario con los servicios que presta AESA, se
analiza la eficacia de la Agencia, por parte de los usuarios, a través de la valoracién que
aportan de la resolucién propuesta. Ademas, se profundiza en este aspecto, abordando
el grado de cumplimiento de las compafias con esta propuesta de AESA y la utilidad de
la resolucidén, ante una eventual reclamacién ante otras instancias.

7.1. Acuerdo con la resolucion de AESA

El grado de acuerdo de los usuarios de AESA con la resolucion propuesta por la Agencia
a la reclamaciéon se mide en una escala de valores entre 0 (nada de acuerdo) y 10
(completamente de acuerdo). La siguiente tabla recoge los resultados obtenidos a este
respecto:

Tabla 4.1. Grado de acuerdo de los usuarios con la propuesta de AESA a sus reclamaciones

Valor % de usuarios

0. Total desacuerdo 10,3
1 1,5
2 1,4
3 1,2
4 1,0
5 3,4
6 2,1
7 4,3
8 6,9
9 7,4
10. Completo acuerdo 60,4
Total 100,0
Base (1.915)
Valor medio 7,98

Seis de cada diez usuarios (el 60,4%) muestran un acuerdo maximo con la resolucion
propuesta por AESA a la reclamacién planteada, por el 10,3% que muestran un
completo rechazo; estos datos aportan una relacién de seis usuarios absolutamente
satisfechos, por cada usuario completamente insatisfecho.

Estos datos aportan un grado medio de acuerdo bastante favorable de 7,98 puntos en
la escala de 0 a 10. Precisamente, utilizamos este grado medio de acuerdo para
comprobar la evolucion en el tiempo de la aceptacién o el rechazo de los usuarios a las
resoluciones que propone AESA.
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Grafico 4.1. Evolucion del grado de acuerdo (escala de 0-nada de acuerdo- a 10 —totalmente de
acuerdo-) con la resolucién propuesta por AESA (2012, 2014, 2018, 2019, 2020 y 2021)

8,21 7,89 7,98
7,53 6,97
] I I I I I

Afo 2012 Afo 2014 Afo 2018 Afo 2019 Afo 2020 Afo 2021

Se produce una tendencia de mayor acuerdo con las resoluciones de AESA a medida que
avanza el tiempo. En 2019 se obtuvo la valoracién mas elevada, reduciéndose
ligeramente en 2020 y subiendo también, de modo ligero, en 2021, para confirmar esta
tendencia favorable, con respecto a los primeros estudios de la serie.

Esta estabilidad se sustenta tanto en el alto porcentaje de usuarios que muestran el
mayor grado de acuerdo con la resolucién propuesta por AESA, como en la baja
proporcién de aquellos que muestran una mayor disconformidad, segun la siguiente
agrupacion:

ValoresdeOa4 Desacuerdo
Valores 5y 6 Acuerdo medio
Valores 7y 8 Acuerdo alto
Valores 9y 10 Muy alto acuerdo

Este hecho se puede percibir claramente en el siguiente grafico:

Grafico 4.2. Porcentaje de usuarios segun su grado de acuerdo con la propuesta de AESA

(2012, 2014, 2018, 2019, 2020 y 2021)

B Desacuerdo B Acuerdo medio  H Acuerdo alto Acuerdo muy alto
Afifio 2021 15,4% 5,5% 11,2% 67,9%
Afio 2020 17,0% 4,6% 9,8% 68,6%
Afio 2019 14,0% 4,1% 8,4% 73,5%
Afio 2018 27,4% 3,8% 9,2% 59,6%
Aho 2014 20,0% 4,8% 12,1% 63,1%
Afio 2012 40,5% 10,2% | 10,1% 39,2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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En la actualidad, solo un 15,4% -el resultado mas bajo de la serie, solo por detrds del
obtenido en 2019-, se muestra en desacuerdo con la resolucién que plantea AESA a la
reclamacion. El grafico demuestra una tendencia descendente del porcentaje de
usuarios en desacuerdo.

Y, en esta ldgica, se produce una tendencia de incremento continuado del porcentaje de
usuarios que muestran su acuerdo con la resolucién propuesta por AESA, aunque fue en
2019 cuando se obtiene el porcentaje mas elevado. Este porcentaje de usuarios con un
acuerdo alto (posiciones 7 y 8) o muy alto (posiciones 9y 10), salvo en el primer estudio
de la serie (afio 2012) es mayoritario entre los usuarios de la Agencia.

7.2. Cumplimiento de las compaiiias con la propuesta de AESA

Una vez detectado el alto grado de acuerdo de la mayor parte de los usuarios que
recurren a la Agencia con su resolucion, el siguiente contenido de andlisis se dirige a
comprobar el nivel de cumplimiento de las companiias con esta propuesta de AESA.

Segun los resultados de la encuesta, las compaiias mayoritariamente cumplen con las
resoluciones propuestas por la Agencia ya que en el 80,2% de los casos el pasajero
manifiesta que la compaiiia atendio total o parcialmente sus peticiones incluyendo un
11,4% de los casos en los que la compaiiia se adelanté al informe de AESA.

Grafico 4.3. ¢Cumplié la compaiiia con la propuesta de AESA? (n=1.570)

11,4

Si, atendié a mis peticiones antes del

informe de AESA
= Sj, totalmente

m Si, parcialmente

= No

Con estos resultados, se observa como el porcentaje de casos en los que la compafiia
atiende las peticiones de los pasajeros experimenta un incremento significativo en la
actualidad.

De este modo, y aunque ya se procedia de un alto porcentaje de casos atendidos a las
demandas de los pasajeros en afios anteriores (siete de cada diez), en el Ultimo afio de
estudio este dato se incrementa a los ocho casos de cada diez, tal y como reflejan los
resultados del siguiente grafico.
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it =5

Grafico 4.4. % de casos en los que la compaiiia atiende las peticiones del pasajero. (2019, 2020 y 2021)

Afo 2019 Ao 2020 Ao 2021

Considerando exclusivamente a aquellos en los que se utilizé el informe de AESA para la
reclamacion ante la compania, seguidamente se ofrece la evolucién de los casos en los
que la compaiiia asume las resoluciones propuestas por AESA.

Tabla 4.2. Grado de cumplimiento de la compaiiia con la propuesta de AESA (2012, 2014, 2018, 2019,

2020y 2021)
Cumplimiento de la compaiia con
la propuesta de AESA A0 2012 Aho2014 Aio2018 Afio2019 Ano2020 Ano 2021
Si, totalmente 38,2 50,6 53,0 60,6 57,2 69,1
Sélo en parte 9,8 5,9 8,9 7,4 9,4 8,6
No 52,1 43,5 38,1 32,0 33,2 22,3
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base (n) (317) (391) (445) (1.399) (1.380) (1.752)

Asi, en la actualidad se obtiene la ratio de cumplimiento mas alta de la serie, con siete
de cada diez casos asumidos de modo total por la compaiiia y solo un 22% en los que no
se cumple con dicha resolucién.

Aunque en la actualidad se detecta un ligero descenso del cumplimiento de las
compainiias con la resoluciéon de AESA con respecto a los resultados de 2019, podemos
hablar de una consolidacion de la mejora continua detectada en afios anteriores,
situdndose los casos no resueltos en un tercio de los que se realizan, cuando en 2012,
superaban la mitad de ellos.
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Grafico 4.5. ¢ Cumplio la compaiiia con la propuesta de AESA?, segin motivo de la reclamacion

B No
B Si, en parte

M Si, totalmente

Cancelacion Retraso Denegacion de Otro
embarque

En cuanto al tipo de reclamacién, las compafiias cumplen en mayor medida con la
resolucién propuesta por AESA en los casos de cancelacién y retraso de vuelos (los mas
comunes), mientras que en los casos de denegacion de embarque, en la mayor parte de
los casos (seis de cada diez), las compafiias no cumplen con la resolucion de AESA.

7.3. Alternativas a la negativa de las compaiiias y utilidad de la resolucion

En aquellos casos en que la compaiiia no cumple con la resolucion de AESA:

=% el 47,4% no toma medidas alternativas para resolver su reclamacion;
=% un 22,3% acude a un juzgado, y
=% el 30,4% restante toma otro tipo de medidas.

La evolucién de estas actitudes ante la negativa de las compafiias a cumplir con las
resoluciones propuestas por parte de AESA, es la siguiente.

Tabla 4.3. Ante la negativa de la compaiiia a atender la resolucion de AESA o sus peticiones, ¢ha
adoptado usted algun tipo de medidas? (2012, 2014, 2018, 2019, 2020 y 2021)

Medidas alternativas \ 2012 2014 2018 | 2019 2020 2021
No, ninguna 49,8 42,9 42,7 43,6 48,8 47,4
Si, ante un tribunal de 28,8 38,2 34,6 28,4 23,6 22,3
justicia
Si, otras medidas 12,3 18,8 22,7 28,0 27,6 30,4

Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Base (n) (195) (191) (209) (551) (626) (214)

En la actualidad, desciende muy ligeramente, con respecto al afio anterior, tanto el
porcentaje de los usuarios que no han tomado medidas alternativas, como el de los que
han acudido ante un tribunal de justicia con el informe de AESA. Por tanto, en la
actualidad se incrementa el porcentaje de aquellos que deciden tomar otro tipo de
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medidas alternativas, manteniendo de este modo la tendencia de incremento de esta
decisién a lo largo de la serie.

Pese a que la base muestral de estos casos (apenas 63) no permite una
representatividad estadistica vdlida, mas de la mitad de los usuarios que completan
esta pregunta aseguran que la propuesta de AESA les resulté de bastante o mucha
utilidad ante los juzgados:

% al 39,7%, esta resolucidn le sirvié de mucho;

=% el 14,3% asegura que le sirvi6 bastante;

=% un 11,1% afirma que le resulté de poca utilidad

% y el restante 34,9% asegura que no le sirvié de nada.

No obstante, una tercera parte percibe que no les resulté de ninguna utilidad.
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8. GRADO DE SATISFACCION GENERAL CON AESA

Este ultimo apartado analiza la satisfaccion de los usuarios con AESA en el proceso de
reclamacion. Para ello, se contemplan tres indicadores: el nivel de satisfaccion general,
la percepcién de la proteccidn que aporta AESA a los usuarios y el nivel de
recomendacion de la Agencia.

8.1. Grado de satisfaccion con AESA

Los usuarios se posicionan del siguiente modo por los distintos valores de la escala de 0
a 10, al valorar su nivel de satisfaccion con el servicio de AESA en su proceso de
reclamacion.

Tabla 5.1. Grado de satisfaccion general de los usuarios con AESA (n=1.956)

Valor % de usuarios

0. Absoluta insatisfaccion 10,0%
4,1%
1,8%
2,3%
1,9%
4,4%
3,8%
8,9%
15,7%
18,3%
10. Completa satisfaccion 28,5%
Total 100,0%
Base (1.956)
Grado medio de satisfaccion 7,06

O 00N O U B WN R

Cerca de la mitad de los pasajeros que recurrieron a la Agencia durante 2021 (el 46,8%)
muestran un muy alto grado de satisfaccidn los servicios recibidos (valoraciones de 9y
10). Otro 24,6%, ademas, se posiciona en valores de satisfaccion elevado (7 y 8), lo que
supone que mas de siete de cada diez usuarios muestran un grado de satisfaccién alto
o muy alto.

En el polo opuesto, uno de cada diez usuarios (el 10,0%) muestra un maximo nivel de
insatisfaccion (valor 0), a los que habria que afiadir otro 10,1% que, en mayor o menor
medida (por debajo del valor 5 de la escala), se muestra insatisfecho con el servicio
prestado por AESA.

Asi, el grado medio de satisfaccién se sitia en un valor de 7,06 puntos que, aunque
favorable, refleja un descenso continuado con respecto a valores de anos anteriores de

la serie.
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Grafico 5.1. Grado medio de satisfaccion (escala de 0 a 10) de los usuarios de AESA (2014, 2018, 2019,

2020y 2021)
7,77
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Afio 201 Afio 2018 Afio 2019 Afio 2020 Afio 2021

En efecto, y a excepcion del registro de 2018, en la actualidad se obtiene el valor medio
mas moderado de la serie, continuando la tendencia de descenso que desde 2019 se
viene produciendo.

Pero para valorar mejor esta evolucion, se establecen los siguientes grupos de usuarios
segun su posicionamiento en la escala:

Valoresde O a4 Insatisfechos

Valores 5y 6 Satisfaccidn moderada
Valores 7y 8 Alta satisfaccion
Valores 9y 10 Muy alta satisfaccién

El siguiente grafico refleja la evolucion en el tiempo de estos grupos.

Grafico 5.2. Porcentaje de usuarios segutn su grado de satisfaccion con de AESA (2014, 2018, 2019,

2020y 2021)
M Insatisfechos M Satisfaccion moderada Alta satisfaccion Muy alta satisfaccion
woo IR 158
Afi6 2020 21,0 8,0 52,3
Afo 2019 m 61,3
Afo 2018 29,8 5,9 49,2
Afio 2014 20,5 7,5 49,5
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En la actualidad se obtiene el porcentaje de muy satisfechos mas bajo de la serie, pero
también el mas bajo (salvo en 2019) de insatisfechos, lo que refleja un ensanchamiento
en los puntos intermedios de la escala, especialmente en los valores favorables de 7y 8,
obteniendo actualmente el valor mas alto de la serie en estas posiciones.

8.2. Percepcion de la proteccidon de AESA a los pasajeros

En linea con estos favorables resultados de satisfaccion, los usuarios de AESA perciben,
a partir de su experiencia, una alta proteccion de sus derechos por parte de la Agencia.

Tabla 5.2. A partir de su experiencia, éen qué medida cree que la actuacidon de AESA ayuda a proteger
los derechos de los pasajeros?

Valor % de usuarios

0. Ninguna proteccion 13,2%
1 1,9%
2 1,9%
3 2,0%
4 1,6%
5 2,9%
6 2,6%
7 4,7%
8 8,9%
9 10,7%
10. Absoluta proteccién 49,6%
Total 100,0%
Base (1.952)
Percepcion media de proteccion 7,44

La mitad de los usuarios (49,6%) percibe que AESA protege absolutamente a los
pasajeros en la defensa de sus derechos, posiciondandose en el valor mas alto de la
escala. Si a estos les sumamos el 10,7% que se posiciona en el valor 9, resulta que seis
de cada diez usuarios de la Agencia tienen una percepcidon muy favorable de AESA como
defensora d ellos derechos de los pasajeros.

En cambio, en el polo opuesto, un 20,7% tiene una percepcidn negativa (por debajo del
valor 5 de esa escala). Estos resultados aportan una ratio de 2,91 usuarios con una
valoracion muy positiva de AESA en este aspecto, por cada uno que valora a la Agencia
de modo negativo.

La valoracidon media que aportan estos datos, como refleja la tabla anterior, es de 7,44,
por encima del dato obtenido en 2020 (7,18), pero aun inferior al de 2019 (7,63).

También en esta ocasion recurrimos a la agrupacion de usuarios segun su valoracion,
para profundizar en la evolucion de este indicador.
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Valoresde0a4 No perciben que AESA proteja los derechos de los pasajeros

Valores 5y 6 Percepcién moderada de que AESA defiende los derechos de los pasajeros
Valores 7y 8 Alta percepcién de que AESA defiende los derechos de los pasajeros
Valores 9y 10 Percepcién muy alta de que AESA defiende de los derechos de los

Grafico 5.3. Porcentaje de usuarios segun su grado de percepcion de defensa de sus derechos por
parte de AESA (2019, 2020 y 2021)

Percepcién muy positiva (9-10) 63,2 54,9 60,3
M Percpecion positiva (7-8)
B Percepcién moderada (5-6)

M Percepcién negativa (0-4)

Afo 2019 afo 2020 Ano 2021

La proporcidn de los usuarios que tienen una percepcién muy positiva de AESA como
defensora de los derechos de los pasajeros recupera en la actualidad (60,3%) los niveles
de percepcidén positiva de 2019 (63,2%), tras el descenso detectado en 2020 (54,9%).

También, con respecto a 2020, desciende el porcentaje de aquellos que tienen una
percepcion negativa de la Agencia a este respecto, aunque se sitla en un nivel superior
al obtenido en 2019.

8.3. Net Promoter Score (NPS)

El dltimo indicador cuantitativo de analisis para este informe de satisfaccién de los
usuarios de AESA es el Net Promoter Score (NPS). Se trata de un indicador que mide el
grado de lealtad del usuario y se obtiene de modo andlogo al Net Expectation Socre
(NES), utilizado al final del segundo apartado de este informe para medir la calidad
percibida de los servicios de AESA, por parte de los propios usuarios de la Agencia.

En esta ocasion, el NPS se obtiene mediante agrupaciones de usuarios, en funcion del
nivel de recomendacién de la Agencia que harian a otros usuarios, en una escalade 0 a
10. Pero antes de abordar este indicador, se muestran a continuaciéon los resultados
globales obtenidos en dicha escala.
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Tabla 5.3. ¢{Recomendaria AESA a otra persona con el mismo problema que usted tuvo?

Valor % de usuarios

0. Norecomendaria nunca acudir a AESA 12,0%
2,0%
1,1%
1,9%
1,4%
2,6%
1,7%
3,0%
5,5%
6,6%
10. Recomendaria siempre acudir a AESA 62,4%
Total 100,0%

Base (1.955)
Grado medio de recomendacién 7,86

O 00 N O Ul & WN -

Seis de cada diez usuarios (el 62,4%), recomendarian a otra persona con el mismo
problema acudir a AESA para defender sus derechos.

Los resultados de la tabla anterior reflejan un grado medio de recomendacién de 7,86
puntos, situdndose por encima del grado medio de 2020 (7,63), pero por debajo del
obtenido en 2019 (8,06), siendo el mejor valorado de los tres indicadores de
satisfaccion.

Una vez comprobada la distribucién de los usuarios de AESA por la escala de
recomendacion, establecemos el indice NPS. Para ello, se agrupan los usuarios en
funcidn de su grado de recomendacion de la Agencia en los tres siguientes segmentos:

= Detractores: no recomendaria a otra persona acudir a la Agencia; aquellos que
se situan en los valores 0 a 6 de la escala, que representan el 22,6% de los
usuarios encuestados.

= Pasivos: aquellos que pueden recomendar o no AESA a otros potenciales
usuarios; son los que se posicionan en los valores 7 y 8 de la escala, y suponen
un 8,5% de los consultados.

=  Promotores: los que recomiendan AESA de modo inequivoco; son los que se
posicionan en los valores 9 y 10 de la escala, y que representan el 69,0% de los
encuestados.

En concreto, el indice NPS se obtiene restando al porcentaje de los promotores, el
porcentaje de los detractores. De este modo, se obtiene un valor entre -100 (todos
serian detractores, situados en los valores 0 a 6 de la escala) y 100 (todos serian
promotores de AESA, en los valores 9y 10).
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Un valor por encima de 35 se considera excelente, mientras que por debajo de 0 se
considera de riesgo.

Gréfico 5.4. indice NPS de AESA (n=1.599)

NPS AESA 46,4%

-100 0

AESA obtiene un excelente indice NPS de 46,4 puntos, muy cerca del extraordinario
registro obtenido en 2019 (50,2 puntos, con un 71,8% de promotores y un 20,6% de
detractores) y claramente por encima del muy bueno de 2020 (38,1 puntos, con un
64,6% de promotores y un 26,5% de detractores).
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ANEXO I. CUESTIONARIO

CUESTIONARIO A USUARIOS. DERECHOS DE LOS PASAJEROS

Responda al siguiente cuestionario a partir de su relacion como usuario de los servicios de la Agencia Estatal de
Seguridad Aérea (AESA). Le rogamos la mdxima sinceridad en sus respuestas y le informamos que sus respuestas
son absolutamente anénimas, confidenciales y que serdn tratadas con fines exclusivamente estadisticos.

I ACCESO Y CONTACTO CON AESA

1. Sureclamacidn ante AESA, ése produjo por
algun incidente relacionado con la Covid-19?
1. No, por ningun incidente relacionado con Covid-19
2. Si, por un incidente relacionado con Covid-19

2. ¢Por qué motivos acudio a los servicios de
AESA durante el afio 2021? Indique todos los
que correspondan

1. Cancelacidn

2. Retraso

3. Denegacion de embarque

4. Otros motivos. Indicar cudl o cudles

3. ¢COomo supo que tenia que acudir a AESA para
tramitar/realizar su reclamacién?
1. Acudi directamente porque ya la conocia
2. Me informaron en la propia compaiiia
3. Por los servicios de informacién del aeropuerto
4. Por un contacto privado (familiar, amigo...)

5. Por una autoridad de consumo u organizacién de
consumidores

6. Por medios de comunicacion offline (prensa,
radio, tv...)

7. Por medios de comunicacion online (paginas web,
blogs, redes sociales...)

8. Por otras vias. Indicar cudl o cudles

4. ¢Cual de los siguientes medios utilizé para su
primer contacto con AESA en su reclamacion?

1. Online (pagina web, mail, twitter...)

2. Por teléfono

3. Por correo postal

4. Otra via. Indicar cual

5. Y, éen sucesivos contactos con la Agencia?
1. Online (pagina web, mail, twitter...)

2. Por teléfono

3. Por correo postal

4. Otra via. Indicar cual

Valore, por favor, la utilidad que le aporté cada una de estas vias en una escala de 0 (nada util) a 10 (absolutamente util) para

cada uno de los siguientes aspectos:

1. Online 2. Teléfono | 3. Correo postal | 4. Otravia

6. Rapidez de contacto con AESA

7. Informacion sobre el estado de la reclamacién

8. Claridad de la respuesta de AESA

. VALORACION DE LA GESTION DE LA RECLAMACION

Seguidamente le pedimos que valore algunos aspectos referentes a la gestion de su reclamacion y si los servicios prestados por
AESA en cada uno de ellos fueron mejores, iguales o peores de lo inicialmente esperado por usted. Valore de 0 (muy

negativamente) a 10 (muy positivamente) los siguientes aspectos.

9-10. Claridad con que AESA gestiond la reclamacion
11-12. La sencillez del proceso de reclamacion

13-14. La agilidad del proceso

15-16. La atencidn recibida por parte del personal de AESA

Valore de 0a 10

Valor esperado
1.Peor - 2. Igual - 3. Mejor
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24. ¢Se muestra usted de acuerdo con la resolucion propuesta
por AESA a su reclamacion? Valore entre 0 (total
desacuerdo) y 10 (total acuerdo)

25. ¢Cumplié la compaiiia con el resultado del informe de
AESA?
1. Si, totalmente Pasar a P28
2. Atendid a mis peticiones antes de que AESA emitiera el

informe Pasar a P28
3. Sélo en parte
4. No

26. Ante la negativa de la compaiiia a atender la resolucion de
AESA o sus peticiones, ¢ha adoptado usted algtin tipo de
medidas?

1. No, ninguna
2. Si, en un juzgado
3. Si, otra. Indique cual

Pasar a P28

27. éle fue util el informe de AESA en el juzgado?
1. Muy util
2. Bastante util
3. Poco util
4. Nada util
5. Aun no ha salido el juicio

28.

29.

30.

31.

Y, en general, écomo valora en una escala de 0 (muy
negativamente) a 10 (muy positivamente) su satisfaccion
con la gestion de su reclamacion por parte de AESA?

A partir de su experiencia, éen qué medida cree que la
actuacion de AESA ayuda a proteger los derechos de los
pasajeros? Valore de 0 (no ayuda nada) a 10 (ayuda
completamente)

¢Recomendaria AESA a otra persona con le mismo
problema que usted tuvo? Indique su grado de
recomendacion en una escala de 0 (seguro que no lo
recomendaria) a 10 (seguro que si lo recomendaria)

Por ultimo, sefale todo aquello que le parezca importante
en su proceso de reclamacion con la Agencia y que no haya
recogido el cuestionario

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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