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ACTIVIDAD
CERTIFICADA

IS0 9001
EISO14001

EXPERIENCIA

PASAJEROS HEATHROW

SOBRE5

AUDITORIAS INTERNAS

DE CALIDAD Y MEDIO
AMBIENTE

HITOS

—

EL 91% DE LOS
SISTEMAS DE CALIDAD
Y MEDIO AMBIENTE
ESTAN CERTIFICADOS

DESARROLLO DE
UN NUEVO MODELO
PARA ACCEDER A
LA LEGISLACION
AMBIENTAL Y DE
RIESGOS LABORALES

INICIO ANALISJS DE
LA PERCEPCION DE
USUARIOS Y CLIENTES

Conocer con mayor fiabilidad la
experiencia de los conductores

que circulan por las autopistas, los
pasajeros que transitan terminales
aeroportuarias o de los ciudadanos
a los que Ferrovial presta sus
servicios serd uno de los mayores
retos a los que la compania se

enfrentard en los préximos anos.

Adquirir este conocimiento requerird creatividad e innovacion
disruptiva, incluso en el dmbito tecnoldgico. EL uso de apli-
caciones moviles y redes sociales podrian formar parte de
una relacién mas fluida y mutuamente beneficiosa con los
millones de usuarios a los que Ferrovial presta servicio.

Ferrovial tiene implantado en los contratos gestionados
por sus dreas de negocio sistemas de calidad y medio
ambiente. Mayoritariamente, estos sistemas se encuen-
tran certificados conforme a las normas ISO 9001 vy
14001, aunque en funcién de los requerimientos locales
pueden estar certificados bajo otros estdndares. En 2016,
el porcentaje de actividad certificada en calidad y medio
ambiente bajos las normas ISO 9001 e ISO 14001 fue del
91% en ambos casos.

Todos los sistemas son auditados internamente por equipos
cualificados. Se han realizado 1.751 auditorfas internas de
calidad y medio ambiente, en linea con el afio anteriores.
Ademas se han auditado 1484 centros de produccidn. Las
visitas de asesoramiento para la implantacién de los sistemnas
de gestiony consultas técnicas han ascendido a 3.101

SISTEMAS PARA GARANTIZAR EL CUMPLIMIENTO
NORMATIVO Y LEGISLATIVO

Ferrovial dispone de plataformas digitales, Normateca y
Ambienteca, que recogen la legislacién medioambiental y
la normativa técnica requerida para garantizar los servi-
cios a lo largo de todas las fases del ciclo de vida de los
contratos. Normateca abarca un total de 16.844 normas
técnicas en los dmbitos de sequridad, calidad y medio
ambiente. Por otro lado, Ambienteca proporciona 1.945
disposiciones legales de cardcter medioambiental.

En 2017 concluird la implantacién de una nueva plataforma
que sustituird a Ambienteca. Permitird consultar la legislacion
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medioambiental en todos los paises en los que Ferrovial opera,
asi como la legislacion de prevencion y riesgos laborales.

Ademds, existen otros sistemas certificados conformes a
normativas distintas, entre los que cabe destacar:

Norma ISAE 3410 “Assurance Engagements on GHG
Statements”.

“Integrated Management System FAS 99y “Specifica-
tion FPAS for composted materials and Quality Compost”.
UNE-EN 12899-1:2009; UNE 135332:2005; UNE
166002; UNE179002;1S050001:2011;1S022000,1S0
39001, BS 1100, AQAP 2110:2009, ISO 27001:2013,
EMAS y Madrid Excelente.

SATISFACCION DE CLIENTES Y USUARIOS

Actualmente las dreas de negocio realizan encuestas para
conocer las expectativas y grado de satisfaccién de clientes y
usuarios. Se realizan a través deimpresos, paginas web, correos
electrénicos o llamadas telefénicas, ademds de focus groups
para cuestiones especificas. Con los resultados se identifican
puntos fuertes y débiles y se implantan acciones de mejora.

Para los préximos anos, Ferrovial se ha planteado el reto de
analizar la percepcién de los ciudadanos y usuarios sobre la
calidad de los servicios que ofrece la compadia. Se pretende
evaluar la experiencia de los conductores que circulan por las
autopistas, los pasajeros que transitan por las terminales o los
ciudadanos a los que se prestan servicios. Por esta razén, se ha
iniciado un proyecto para analizar la viabilidad de acceder y
cuantificar la opinién de los usuarios acerca de estos asuntos.

Todos los negocios de Ferrovial disponen de procedi-
mientos internos donde se establece la metodologia para
detectar, registrar y controlar las reclamaciones realizadas
por clientes y usuarios de los productos o servicios propor-
cionados por la compania. Las demandas registradas se
procesan y analizan, tanto para ofrecer la respuesta mas
adecuada como para definir acciones de mejora.

Desde la Direccién de Calidad, Prevencién y Medio Ambiente se
gestionan las reclamaciones que no han sido atendidas satis-
factoriamente por las dreas de negocio y que el cliente cana-
liza a través de Ferrovial solicitando una solucion. En 2016, el
conjunto de las empresas de Ferrovial ha recibido 2.187 recla-
maciones emitidas por clientes y usuarios, de las cuales, el 97%
se cerraron en el afio.
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La direccién corporativa pone a disposicién de los interesados
una direccién especifica para recibir reclamaciones comenta-
rios y dudas: dca@ferrovial.com

SATISFACCION DEL USUARIO DE LAS AUTOPISTAS

Cintra ofrece unas infraestructuras de transporte asequi-
bles e innovadoras que benefician a sus usuarios cada dia
gracias a la mejora en la fluidez del tréfico y la movilidad en
trazados muy congestionados.

La calidad del servicio prestado se mide a través de encuestas a
los usuarios, que utilizan las carreteras que Ferrovial construye,
gestionay mantiene. En las consultas realizadas durante 2016,
cabe destacar la opinién favorable de los usuarios sobre las
autopistas en Texas, NTE y LBJ,y sobre la canadiense 407 ETR.
Un 80% de los encuestados declard tener una opinion favo-
rable sobrela ManagedLaneNTE,un 97% de los usuarios estan
satisfechos con el servicio de la 407 ETR, y un 91% declaré
haber tenido una experiencia positiva tras el uso de la LBJ.

Asimismo, con el objetivo de analizar el comportamiento
de los usuarios de las autopistas NTE y LBJ (origen-des-
tino, preferencias declaradas, etc) se han disefiado unas
encuestas telefénicas por los equipos de trafico, realizan-
dose mds de 1.200 al ano. Cabe también mencionar los
focus groups realizados en estas autopistas, en los que se
invita a un grupo de usuarios a compartir sus experiencias
y expectativas con el personal de la compania.

También se da solucién y respuesta a cualquier comunicacién
por mail, teléfono o escrita recibida. Para conocer el plan de
seguridad vial consultar el capitulo de Seguridad y Salud.

SATISFACCION DEL PASAJERO EN LOS AEROPUERTOS

Ferrovial Aeropuertos apuesta por la calidad en el servicio y
la mejora continua de las operaciones, dando pie a mayores
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niveles de satisfaccion de los pasajeros.

El aeropuerto de Heathrow mantiene sus estandares de
calidad a través de controles en dreas como:

Border Force y Central security queues: se calcula
la longitud de las colas como medida del tiempo de
espera en los controles de pasaporte y de sequridad
en salidas.

Service quality scheme: el aeropuerto de Heathrow
tiene implantado un Sistema de Calidad conforme a
lo exigido por Civil Aviation Autothority (CAA) dando
gran importancia a aspectos como la zona de control
de seqguridad, la percepcion de los pasajeros respecto
a la sala de espera, la calidad de los sistemas de in-
formacién, limpieza y calidad de las instalaciones o
acceso a wifi.

Todos los esfuerzos realizados por la compadia en materia de
calidad, se reflejan enla calificacion obtenida enlas encuestas
sobre satisfaccion de los pasajeros de Airport Council Interna-
tional (ACl)y los numerosos premios que reconocen el enfoque
parala mejora de la experiencia del pasajero.

Cabe destacar que Heathrow obtuvo el premio de AC/ Furope
al "Mejor aeropuerto europeo del afo” en la categoria de mds
de 40 millones de pasajeros y de nuevo en los premios Sky Trax
2016 se le reconocié como “Mejor aeropuerto de Europa
occidental”, "Mejor aeropuerto para ir de compras” y “Mejor
terminal de aeropuerto del mundo” (Terminal 5).

Por su parte, Glasgow recibi6 el premio de ACI Europe
al "Mejor aeropuerto europeo del afo” en la categoria
de entre 5 a 10 millones de pasajeros y el de “Mejor
aeropuerto del ano” en los Scottish Transport Awards.
Ademas, recibi¢ distinciones como “Mejor empresa del
ano de mas de 51 empleados” y “Negocio del ano” segin
el Banco de Escocia.

SATISFACCION CLIENTE (Escala 1-5)
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