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1. INTRODUCCION

En este Informe ejecutivo se aporta un resumen de los resultados referentes a la encuesta realizada sobre la
satisfaccion con AESA, a cada uno de los tres segmentos de usuarios de la Agencia: organizaciones
aeronduticas, profesionales y pasajeros.

2. RESULTADOS GENERALES

2.1 ORGANIZACIONES

Se abordan tres grandes contenidos de analisis para las organizaciones aeronauticas:

= E| grado de satisfaccion medio con cada uno de los siete contenidos de andlisis referidos a los
servicios prestados por la Agencia a las organizaciones del sector.

=  Comparativa de la percepcién de estos servicios con respecto a los de otras autoridades aéreas del
entorno, por parte de aquellas organizaciones que trabajan o han trabajado con ellas, ademas de
AESA.

= Evolucidén del grado de satisfaccion en el periodo 2012/2018.

2.1.1 GRADO DE SATISFACCION DE LAS ORGANIZACIONES CON AESA

El primero de estos contenidos de analisis arroja los siguientes resultados de valoracidn de cada servicio, en
una escala de valores de 0 (muy mala valoracién) a 10 (valoracién excelente).

Valoracion media global (escala de 0 a 10) de cada contenido
por parte de las organizaciones del sector aeronautico

Atencidn y trato _ | 6,56
Inspecciones y auditorias _ | 6,38
Comunicacion _ | 541
Gestion y plazos de tramitacidn _ | 528
Capacidad de recursos _ | 5,02
Incidencia en el mercado aéreo _ | 4,99
Aplicacidn de la normativa _ | 4,84
0,0 2,IO 4:0 610 810 1OI,0

Con estas valoraciones medias, se obtiene un grado de satisfaccion medio general de las organizaciones del
sector con los servicios de AESA de 5,50, una valoracion algo superior al valor intermedio de la escala
utilizada entre Oy 10.

A partir de todos estos valores podemos calcular el grado medio de satisfaccién general con AESA de los
diferentes segmentos de organizaciones aéreas.

El siguiente grafico expresa este nivel medio de satisfaccion general en cada uno de los distintos segmentos
ode actividad:

F-DEA-CDO-10 3
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Grado medio de satisfaccion (escala de 0 a 10) con los servicios que presta AESA,
segun segmento de actividad de la organizacién

Proveedor de formacién ATS

Escuela de pilotos de planeador

Escuela de pilotos (ATO)

Operador de aeronaves por control remoto
Compaiiia de trabajos aéreos

Compaiiia de transporte aéreo comercial
Escuela de pilotos de ultraligeros ULM
Organizacién CAMO

Proveedor de servicios de navegacién aérea
Organizacidon de mantenimiento (145 y sub. F)
Organizacion de fabricacién (POA)

Escuela de TMAs

Gestor aeroportuario

Compainiia ACC3

Proveedor de suministros a bordo

Escuela de TCPs

Centro evaluador de competencia lingliistica
Centro médico examinador (AeMC)

Agente de asistencia en tierra — Handling
Agente de carga acreditados (RA)
Expedidor conocidos (KC)

Operador aéreo de terceros paises (TCO)

l 3,09

4,21

| 4,27

| 4,52

| 4,78

| 4,82

| 4,93

| 5,04

| 5,37

| 541

| 5,48

| 5,79

| 6,07

| 6,16

| 6,19

| 6,45

| 6,78

] 7,08

] 7,27

] 7,56

] 7,69

] 8,08

0,0

2,0

4,0

6,0 8,0 10,0

2.1.2 PERCEPCION DE LOS SERVICIOS DE AESA CON RESPECTO A OTRAS AUTORIDADES AEREAS

En cuanto a la percepcion de los servicios prestados por la Agencia Estatal de Seguridad Aérea en
comparacion con otras autoridades aéreas del entorno, los resultados reflejan cdmo AESA estd, en general,
peor valorada, excepto en los aspectos relacionados con la atencidn al usuario y las auditorias e inspecciones
que se valoran mejor que el resto de autoridades.
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Valor medio de comparacion (escala de 0-mucho peor- a 10 -mucho mejor-) de AESA
con otras autoridades aéreas del entorno en cada contenido de servicio, entre las organizaciones del sector

Atencién al usuario | | 5,09
Auditorias e inspecciones _ | 5,06
Comunicacion _ | 4,29
Capacidad y recursos _ | 4,19
Aplicacién de la norma _ | 4,11
Gestién y plazos _ | 3,96
Incidencia en el mercado _: 3,61

0,0 2,0 4,0 6,0 8,0 10,0

2.1.3 EVOLUCION DE LA SATISFACCION DE LAS ORGANIZACIONES CON AESA. PERIODO 2012/18

Por ultimo, respecto a la evolucidén de este grado de satisfaccidn en el periodo que va de 2012 a 2018, el
indice general de satisfaccidon experimenta un ligero incremento, pasando de los 5,09 puntos de 2012, a
los 5,50 de la actualidad. Cabe matizar que en el estudio de 2012 el nimero de segmentos analizados fue
bastante inferior al actual.

Evolucidon del grado medio de satisfaccion con AESA (escala de 0 a 10) entre 2012 y 2018.

2018 con la totalidad de segmentos |
5,50 |
testados
2018 con sélo los segmentos 5 66 I
testados en 2012 %
2012 5,09 |

En concreto, de los 11 colectivos encuestados en 2012, siete de ellos ha mejorado su grado medio de
satisfaccion (compafiias aéreas tipo Ay tipo B, Escuelas de TMA'’s, POA’s, Organizaciones CAMO y 145, AENA
Navegacion Aérea, actualmente ENAIRE y resto de proveedores de servicios de Navegacion Aérea
encuestados y agentes de carga acreditados)

La evolucién de la satisfaccion en cada uno de los siete contenidos de servicios testados para las
organizaciones del sector es la siguiente.

Evolucidn de la satisfaccion de las organizaciones aeronauticas con cada contenido de servicio. Periodo 2012/18

F-DEA-CDO-10 3.0
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02012 O2018

6,56
6,30 5,92 6,38

5,41

4,99 4,86 5,10 5,02 Asa 4,84 4,70 5,28

4,21

r T T T T T T 1

Incidencia en el Informaciény  Atenciony  Capacidad de Aplicaciéndela  Gestiony  Supervisionesy

mercado aéreo comunicacion trato recursos normativa plazos de auditorias
tramitacion

Los servicios mejor valorados en 2012 siguen siéndolo en la actualidad: atencidn y trato por parte de los
profesionales de AESA, y la orientacién hacia la seguridad de las inspecciones y auditorias que realiza la
Agencia.

Todos estos indicadores experimentan un incremento en la satisfaccion de las organizaciones usuarias de
AESA, lo que refleja una evolucién positiva a este respecto.

Por lo tanto, se asiste, de modo generalizado, a una evoluciéon favorable de la satisfaccién de las
organizaciones aéreas con AESA en el periodo de referencia.

2.2 PROFESIONALES

Del modo analogo al caso de organizaciones, se abordan los mismos tres grandes contenidos de analisis para
los profesionales del sector aerondutico: grado de satisfaccién medio con cada uno de los contenidos de
analisis, comparativa de la percepcion de estos servicios con respecto a los de otras agencias aéreas del
entorno y evolucién del grado de satisfaccion de este segmento de profesionales en el periodo 2012/2018.

2.2.1 GRADO DE SATISFACCION DE LOS PROFESIONALES CON AESA

El siguiente grafico refleja la valoracion de cada servicio por parte de estos profesionales con licencia de
AESA.

Valoracion media global (escala de 0 a 10) de cada contenido por parte de los profesionales del sector

Inspecciones y auditorias _ I 5,50
Atencion y trato _ | 5,00
Comunicacién _ I 4,99
Gestion y plazos de tramitacién _ I 4,57
Aplicacién de la normativa _ | 4,54
Incidencia en el mercado aéreo _ I 4,32
0,0 2,IO 4:0 610 810 1(;,0

DEA-CDO-10 3.0

~Estas valoraciones medias aportan un grado de satisfaccion medio general de los profesionales del sector
[T
aeronautico con los servicios de AESA de 4,82, una valoracién inferior al nivel intermedio de la escala
utilizada entre Oy 10.
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A partir de estos valores podemos calcular el grado medio de satisfacciéon general con AESA de los diferentes
segmentos de profesionales. Asi, se detecta una mejor valoracién entre los que contactan con la Agencia con
una periodicidad trimestral o muy esporadicamente, y entre aquellos que no han trabajado con otras
autoridades aéreas del entorno.

Respecto al grado de satisfaccidon general con AESA de los distintos segmentos de profesionales segun su
actividad, el siguiente grafico detecta diferentes niveles de satisfaccion segun la naturaleza del grupo

profesional del que se trate.

Grado medio de satisfaccion (escala de 0 a 10) con los servicios que presta AESA,
segun segmento de actividad profesional

Controladores de trafico aéreo

Pilotos de helicéptero comercial

I 2,52
I 3,05

Pilotos de avion de transporte de linea aérea | 3,62
Pilotos de helicdptero de transporte de linea aérea | | 3,91
Representantes de empresa para TMA | | 4,15
Pilotos de avién comercial CPL | | 4,22
Pilotos de ultraligero ULM | | 4,48
Técnicos de mantenimiento de aeronaves | | 511
Pilotos privados de avion (PPL) y helicoptero | | 5,13
Pilotos de planeador y de globo | | 5,30

Usuarios del registro de matriculas de aeronaves | 5,58
Equipos de perros detectores de explosivos | 578
Solicitantes de autorizacion de servidumbres... | 6,11

Aytos. tramitadores de autorizacion de... | 6,48
Instructores AVSEC certificado o gestores de... | 6,69
Jefes de seguridad AVSEC | 6,75

Médicos examinadores aéreos AME

Tripulantes de cabina de pasajeros TCP

| 7,16

] 7,68

00 10 20 3,0 40 50 60 70 80 90 10,0

En efecto, este grado de satisfaccién es bastante elevado entre los tripulantes de cabina de pasajeros,
=amédicos examinadores aéreos, instructores y gestores de formacién AVSEC y en segmentos de autorizacién
o . s .
gde servidumbres aeronduticas.

[a]

ZEn cambio, se muestran especialmente insatisfechos los controladores de tréfico aéreo, los pilotos de
Ll . 7 . . .z . 7 , 7

helicoptero comercial y los pilotos de avion y helicptero de transporte de linea aérea.
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2.2.2 PERCEPCION DE LOS SERVICIOS DE AESA CON RESPECTO A OTRAS AUTORIDADES AEREAS

En lo referente a la comparacién de los servicios prestados por la Agencia con respecto a los de otras
autoridades aéreas del entorno, los profesionales del sector con experiencia profesional con estas otras
autoridades consideran que los servicios que presta AESA a sus usuarios son peores que los de estas otras
autoridades aeronauticas.

Atendiendo a los valores medios en la escala de 0 (mucho peor) a 10 (mucho mejor), los resultados reflejan
como esta tendencia es especialmente acusada en la gestidon de los procedimientos y los plazos de
tramitacidén, asi como en la incidencia para mejorar el mercado aéreo.

Valor medio de comparacidn (escala de 0-mucho peor- a 10 -mucho mejor-) de AESA
con otras autoridades aéreas del entorno en cada contenido de servicio

Auditorias e inspecciones _ I 4,19
Aplicacién de la norma _ I 3,83
Atencion al usuario _ I 3,82
Comunicacién _ I 3,66
Incidencia en el mercado | | 3,27
Gestion y plazos _ I 3,25
0,0 210 4,IO 610 810 10I,O

2.2.3 EVOLUCION DE LA SATISFACCION DE LOS PROFESIONALES CON AESA. PERIODO 2012/18

Finalmente, y considerando al conjunto de segmentos analizados en ambos estudios, se obtiene una
evolucidon favorable del nivel de satisfaccion entre los profesionales del sector con AESA, pasando de un
grado medio de satisfaccion de 3,34 puntos en 2012, a los 4,82 puntos en la actualidad. Cabe mencionar
qgue también en el caso de los profesionales con licencia de AESA, en el estudio de 2012 el nimero de
segmentos analizados fue inferior al actual.

Evolucidén del grado medio de satisfaccion con AESA (escala de 0 a 10) entre 2012 y 2018.

2018 con la totalidad de segmentos testados 4,82

2018 con sélo los segmentos testados en 2012 4,19

2012 3,34

CDO-10 3.0
L

<Se observa, por tanto, un incremento evidente en la satisfaccion de los profesionales del sector con los

(=) .. . . . . , . .

dservicios de AESA en el periodo de referencia, si bien aln la Agencia se enfrenta a un amplio margen de
mejora.
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En concreto, de los seis colectivos profesionales encuestados en 2012, cinco de ellos han mejorado
significativamente su grado medio de satisfaccién (pilotos comerciales, pilotos privados y deportivos, pilotos
de helicdptero, TMA’s y controladores aéreos)

Este resultado es consecuencia de una evolucién favorable del grado de satisfaccion en todos y cada uno de
los seis diferentes servicios prestados por la Agencia y considerados en este informe.

Evolucidn de la satisfacciéon con cada contenido de servicio. Periodo 2012/18

02012 D2018

5,50
4,32 4,99 >,00 4,54 4,57 203
3,65 3,68 ,
3,28 3,02

2,50

I T T T T T 1
Incidencia en el Informaciény Atencidny trato Aplicacidn de la Gestidn y plazos Supervisiones y
mercado aéreo comunicacion normativa de tramitacién auditorias

El grafico refleja una evolucidn muy favorable en la satisfaccion de los usuarios profesionales de AESA con
los servicios prestados por la propia Agencia. Si bien, como decimos, el margen de mejora adn hoy es amplio,
si se detecta una tendencia muy favorable de evolucion de la satisfaccién en todos y cada uno de estos
servicios.

2.3 PASAJEROS

Para el caso de los servicios de atencién a los derechos de los pasajeros por parte de AESA, analizamos por
separado cada uno de los distintos contenidos de andlisis, reflejando la evolucion de cada uno de ellos en el
periodo 2012/14/18.

2.3.1 VALORACION DE LA CALIDAD DE AESA

Para medir la calidad de los servicios de AESA por parte de este target, se utilizan cuatro indicadores: la
claridad de la gestion por parte de AESA; la sencillez del proceso de reclamacion para el usuario; la agilidad
del proceso y, por ultimo, la atencién recibida por parte del personal de la Agencia. La valoracién de estos
conceptos y su evolucion en el periodo de referencia (en una escala de valoracion entre 0y 10) es la siguiente.

Valoracion media (escala de 0 a 10) de cada atributo. (2012, 2014, 2018)

F-DEA-CDO-10 3.0
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02012 02014 2018
7,55 7,52
7,07 6,96 g 68 6,93

6,21 6,04 6,00 6,22
5,34

4,72

Claridad Sencillez Agilidad Atencion

La valoracion general media de la calidad del servicio de derechos de los pasajeros que presta AESA a los
usuarios es de 6,51 puntos en la escala de valores de 0 a 10. Esta valoracién es inferior a la detectada en
2014 (7,01 puntos), pero superior a la de 2012 (5,80).

2.3.2 CUMPLIMIENTO DE LAS EXPECTATIVAS

Para comprobar si el servicio recibido se ajusta a las expectativas de los usuarios antes de recurrir a la
Agencia, se analiza, para cada uno de los atributos anteriores, el cumplimiento de esas expectativas. Para
ello, se pregunto a los usuarios si, a partir de su experiencia con la Agencia, los servicios que les prestd AESA
en cada uno de estos cuatro atributos fueron mejores, iguales o peores a lo esperado.

Distribucion de los usuarios segun la percepcion de calidad de los servicios prestados por la Agencia
con respecto a lo esperado

Valor Claridad Sencillez Agilidad Atencién
Peor 22,6 22,5 35,7 18,5
Igual 27,4 36,2 33,5 30,6
Mejor 50,0 41,3 30,8 50,9

TOTAL 100,0 100,0 100,0 100,0

Base (n) (470) (470) (471) (430)

2.3.3 ACUERDO CON LA RESOLUCION DE AESA

La mayor parte de los usuarios se posicionan en los valores extremos de la escala: el 21% en el valor 0 de
total desacuerdo, y el 52,9% en el valor 10 de total acuerdo. Esto refleja un acuerdo o desacuerdo intenso,
segln el caso y hace que el grado medio de acuerdo con la resolucion de AESA (6,97) no refleje bien esta
dispersion de los usuarios en los valores mas extremos de la escala.

El siguiente grafico refleja la evolucidon de este indicador en el periodo 2012/14/18:

Porcentaje de usuarios segun su grado de acuerdo con la propuesta de AESA (2012, 2014 y 2018)

F-DEA-CDO-10 3.0
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2012 40,5 10,2]10,1 39,2
i B Descuerdo
2014 20,0 4,8]12,1 63,1 Acuerdo acpetable
- [ Acuerdo notable
2018 27,4 3,8]9,2 59,6 B Muy alto acuerdo
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Aunqgue de modo mas moderado que en 2014, predomina claramente el grupo de los usuarios que muestran
un alto grado de acuerdo con la resolucidn que propone la Agencia a estas reclamaciones, superando asi los
datos iniciales obtenidos en 2012. No obstante, se observa en la actualidad un ligero incremento del
porcentaje de usuarios en desacuerdo con esta resolucion, en algo mas de 7 puntos con respecto a 2014.

2.3.4 PERCEPCION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS COMPARNIAS CON LAS PROPUESTAS DE AESA

En cuanto al grado de cumplimiento de las compaiiias con las resoluciones propuestas por la Agencia,
percibido por los usuarios y sabiendo que estas propuestas no son vinculantes, se obtienen los siguientes
resultados.

é¢Cumplié la compaiiia con la propuesta de AESA?

B5Si, totalmente
[Solo en parte

53,0 n NO

M4s de la mitad de los usuarios (el 53%) aseguran que la compaiiia cumplid con la resolucién propuesta por
AESA, y un 8,9% dice que cumplié en parte. Por tanto, el 38,1% restante afirma que la compafiia no cumplié
con la propuesta de la Agencia.

Estos resultados confirman un avance en el grado de cumplimiento de las compaifiias con las resoluciones
propuestas por AESA a las reclamaciones tramitadas por sus pasajeros a través de la Agencia, tal y como
oreflejan los datos de la siguiente tabla.
o

o
-
8' Grado de cumplimiento de la compaiiia con la propuesta de AESA. (2012, 2014 y 2018)
O
g
E Percepciéon Cumplimiento 2012 2014 2018
Si, totalmente 38,2 50,6 53,0
Sélo en parte 9,8 5,9 8,9
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No 52,1 43,5 38,1
Total 100,0 100,0 100,0
Base (n) (317) (391) (445)

En efecto, se aprecia un incremento continuado en los tres estudios realizados del porcentaje de usuarios
que afirman que las compafias han cumplido totalmente con la resolucién propuesta por AESA,
reduciéndose, por consiguiente, el de aquellos que consideran que la compafiia no ha cumplido con esa
resolucidn, pasando del 52% en 2012 (mas de la mitad de los consultados en la encuesta), al 38% en la
actualidad.

2.3.5 GRADO DE SATISFACCION DE LOS PASAJEROS CON AESA

Para medir esta satisfaccién pedimos a los usuarios de la Agencia que indicaran su grado de satisfaccion en
una escala de 0 (ninguna satisfaccion) a 10 (completa satisfaccion).

Practicamente, la mitad de los usuarios de AESA (el 49,2%) se posiciona en los valores mas altos de la escala
(9 y 10) mostrando, asi, un muy alto grado de satisfaccion en su relacidén con la Agencia. Por el contrario, tres
de cada diez usuarios (el 29,8%) muestra niveles de insatisfaccion (valores de 0 a 4).

Este ratio entre muy satisfechos e insatisfechos aporta un valor bastante favorable de 1,65 que refleja que
por cada diez usuarios insatisfechos con AESA, hay diecisiete altamente satisfechos con su labor.

La siguiente tabla refleja la distribucién de los pasajeros por los distintos valores de la escala de 0
(absolutamente insatisfecho) a 10 (absolutamente satisfecho), de satisfaccion con los servicios de la Agencia.

Grado de satisfaccion general de los usuarios con AESA

Valor % de usuarios
0. Absoluta insatisfaccion 21,2
1 2,7
2 1,6
3 2,9
4 1,4
5 2,7
6 3,2
7 6,8
8 8,4
9 12,2
10. Completa satisfaccién 37,0

Total 100,0

Base (443)

Valor medio 6,47

El grado medio de satisfaccion es de 6,47 puntos en la escala de 0 a 10, si bien, y al igual que sucede en el
analisis del acuerdo con la resolucién propuesta por la Agencia, la alta dispersién de los usuarios en los
valores extremos de la escala no permite dotar de alta representatividad a este valor medio.

El siguiente grafico refleja la evolucidn de este indicador en el periodo 2014/18.

Porcentaje de usuarios segun su grado de satisfaccion con de AESA (2014 y 2018)*
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AE sA Informe ejecutivo Estudio de satisfaccion de los usuarios de AESA, 2018

2018 29,8 59| 15,2 49,2

B Insatisfechos

T Satisfaccion aceptable

2014 205 7,50 22,5 49,5 D Satisfaccion notable

B Muy alta satisfaccion

0% 50% 100%

Se mantiene el porcentaje de usuarios (en torno al 50%) con un muy alto nivel de satisfaccion con los servicios
prestados por AESA en el periodo 2014-18. Sin embargo, también se detecta cdmo se produce un trasvase
de los usuarios con satisfaccidn notable y aceptable hacia el grupo de insatisfaccion.

(*) En el estudio del afio 2012 no se valoré este aspecto.
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