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PRÓLOGO

Hace años mi profesor de aeropuertos dio una defi nición de aero-
puerto que se me quedó grabada, comentó que un aeropuerto es “una 
ciudad por la que se pasa”.

En efecto los aeropuertos son como ciudades en las que no se vive, 
sólo se pasa por ellos, su correcta gesti ón y los servicios que en ellos 
deben facilitarse presentan complejidades similares a los de una ciu-
dad y requieren de habilidades similares.

Al igual que las ciudades en la actualidad están evolucionando hacia 
el concepto “Smart City”, ofreciendo nuevas formas más efi cientes de 
prestar servicios, los aeropuertos están, así mismo, inmersos en una 
profunda transformación de sus procesos para que, con el apoyo de la 
tecnología, se ofrezca a sus disti ntos usuarios servicios más efi cientes 
y de mayor calidad y de menor coste.

Así hoy, aceptando la defi nición a la que hacíamos referencia al 
principio, los aeropuertos podrían defi nirse como “smart citi es” por 
las que se pasa. 

En el pasado reciente se ha visto como el aeropuerto era transfor-
mado por el uso intensivo de tecnologías mecánicas y de telecomuni-
caciones, pero con la parti cularidad de que estas apoyaban los proce-
sos aeroportuarios, pero sin que se produjera cambios esenciales en la 
concepción de estos.

En el futuro, en parte estamos ya asisti endo a ello, veremos como el 
aeropuerto se transforma en sus procesos básicos, desapareciendo, o 
perdiendo protagonismo, procesos que en la actualidad consideramos 
esenciales, así, por ejemplo, la facturación, proceso en torno al cual se 



- 18 -

han diseñado hasta ahora los edificios terminales, terminará siendo 
algo prescindible o relegado a un “rincón oscuro” del aeropuerto, y 
tomaran el protagonismo procesos inexistentes en la actualidad, como 
los contratos basados en Blockchain. 

Esta evolución hacia el aeropuerto del futuro, hacia el “aeropuerto 
inteligente” es el que aborda el estudio que el lector tiene entre sus 
manos.

Hay muchas formas de abordar el reto que supone tratar de intuir 
cómo será el aeropuerto del futuro, los autores de este estudio lo han 
hecho desde la forma más inteligente posible, poniendo el foco en la 
calidad y en la competitividad. 

Empezamos ya a estar casi habituados a que, gracias a las posibili-
dades que ofrecen las nuevas tecnologías, se nos presenten diferen-
tes aplicaciones (gadgets) que pueden, potencialmente, transformar 
la forma con la que abordamos la ejecución de los procesos aeropor-
tuarios, pero es totalmente necesario que nos paremos a reflexionar 
cuales de estos gadgets realmente dan lugar a una mayor calidad del 
servicio que percibe el pasajero, esto es lo que hacen los autores del 
estudio dedicando un capítulo al análisis de la calidad en el sector ae-
ronáutico y otro al análisis del concepto y evolución de la satisfacción 
y escalas de medición de aplicación en aeropuertos antes de entrar en 
una valoración real en los aeropuertos objeto del estudio.

Las posibilidades que prometen la aplicación de tecnologías disrup-
tivas como Big Data, Blockchain, Machine Learning, IA o 5G al campo 
de los procesos aeroportuarios, permite intuir que, en el futuro próxi-
mo, nuestro paso por el aeropuerto será muy diferente a como es aho-
ra, los procesos serán casi transparentes para el pasajero, incluyendo 
la seguridad, a la vez que permitirán diseñar nuevos modelos de nego-
cio creando nuevos productos y servicios.

Aunque le futuro lo imaginemos muy prometedor, siempre habrá 
que tener en cuenta la función básica del aeropuerto y que el aero-
puerto más eficiente y el que ofrece la mejor calidad de servicio es ..., 
el que no existe, por lo que deberemos tener siempre en cuenta que la 
tecnología no es más que el soporte para rediseñar procesos eficientes 
que faciliten nuestro paso por el aeropuerto hasta el embarque y que 
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la mejor guía para el rediseño de los procesos son los conceptos “hazlo 
fácil” y “elimina lo superfluo”, no hagamos del aeropuerto el foco de 
nada, ya que en esencia es sólo la infraestructura necesaria para que 
se desarrolle la industria del transporte aéreo.

Otro de los aciertos del estudio es entrar a valorar si las tecnologías 
que se ofrecen como solucionadoras de los problemas actuales, pue-
den realmente adaptarse a las necesidades de los usuarios del aero-
puerto y, por tanto, ofrecer soluciones reales a sus problemas aumen-
tando la calidad del servicio, reduciendo los costes y aportando valora 
añadido a los procesos. De nuevo no debemos olvidar que el pasajero 
lo único que quiere es viajar, no interactuar con sistemas tecnológicos 
que pueden, en algunos casos, superarle.

Y..., ¿hacer el esfuerzo de imaginar y aplicar nuevos procesos basa-
dos en tecnologías futuristas, tiene realmente sentido?, ¿que ganamos 
con ello?, ¿el aeropuerto inteligente aporta algo realmente diferencial 
con respecto a los aeropuertos actuales?, ¿aporta ventajas competiti-
vas sostenibles?

La respuesta a estas preguntas los autores del estudio las buscan 
profundizando en otra pregunta: ¿los aeropuertos inteligentes serán 
una herramienta con la que posicionarse con ventaja en el mercado 
turístico?

Es evidente que mejorar o redefinir los procesos y ganar en eficien-
cia y calidad de servicio es ya en sí un objetivo valioso, pero si además 
el esfuerzo nos permite integrar el aeropuerto “inteligente” en la cade-
na de valor de mercado turístico, estaremos obteniendo un elemento 
diferenciador que el mercado puede valorar como hecho diferencial 
que permita posicionar un determinado mercado por encima de otros. 

En este trabajo se analiza el impacto que las nuevas tecnologías apli-
cadas al aeropuerto tienen sobre el desarrollo de sector turismo en los 
casos español, chileno, brasileño, mexicano y peruano, llegando a la 
conclusión de que los “aeropuertos inteligentes” facilitaran, en todos 
los casos, la mejora de su posicionamiento dentro del sector turístico.

Los resultados del estudio son concluyentes, las nuevas tecnologías 
disruptivas disponibles en la actualidad o que estarán disponibles en 
un futuro próximo, y en base a las cuales se configura el “Smart Air-
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port”, permitirán mejorar de forma sustancial la operación aeropor-
tuaria, la coordinación entre los distintos operadores y la calidad de 
servicio que perciban sus usuarios.

Por otro lado, el aeropuerto inteligente tendrá impacto sobre la 
competitividad, en particular del sector turístico, facilitando un mejor 
posicionamiento en los mercados y, por tanto, mayor capacidad para 
competir con garantía de éxito.

José Manuel Hesse Martín,  
decano del Colegio de Ingenieros Aeronáuticos – COIAE –

Además de director de Transportes y de Operaciones de Isdefe, ha 
sido en Aena director de Medioambiente, de Planificación de Infraes-
tructuras, de la ampliación del aeropuerto Adolfo Suárez Madrid- Ba-
rajas (Plan Barajas) y del aeropuerto madrileño. 
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INTRODUCCIÓN

L uis Rubio Andrada
Patricio Morcillo Ortega

María Soledad Celemín Pedroche

1. La dimensión competitiva de la tecnología e innovación

Más allá de detenerse en las numerosas defi niciones que se han for-
mulado acerca de los conceptos de innovación y tecnología, se puede 
considerar que hoy está generalmente aceptado que tanto las nuevas 
tecnologías como las innovaciones, independientemente de su clase 
y de su envergadura, son propuestas que sati sfacen necesidades pa-
tentes y latentes, son soluciones que vienen a resolver problemas. De 
esta manera, se puede afi rmar que las mejores innovaciones no son 
los productos, procesos, métodos más sofi sti cados, sino los que ofre-
cen mayor uti lidad a los ciudadanos o a los consumidores.

En ese senti do de la uti lidad de la innovación para la sociedad, sus 
empresas entre ellas los aeropuertos, los ciudadanos, consumidores 
(pasajeros), conviene mati zar cuál es el papel del proceso creati vo y 
transformador de aquélla, como derivada del papel de la ciencia, del 
conocimiento, en aras de lograr soluciones a problemas concretos de 
la humanidad, en general, y de las empresas, en parti cular, con el fi n 
de seguir por la senda de su progreso y bienestar. En esta línea, conse-
cuentemente con las ideas que más adelante se exponen en este tra-
bajo, se recoge lo que a este respecto indica Martí nez Alonso (2016), 
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en relación al papel actual de los sistemas de I+D+i, que suelen pro-
mover lo concreto o la solución a las necesidades del mercado, con 
visiones cortoplacistas y partidistas, por lo que, señala: “Es innegable y 
necesaria la utilización del conocimiento, pero el platillo de la balanza 
está ahora inclinándose a lo inmediatamente práctico, a dar respuesta 
a las necesidades del mercado, a lo que usualmente denominamos in-
novación. Si no somos capaces de encontrar un equilibrio y desviamos 
parte de los recursos en esa dirección, quizá perdamos uno de los gran-
des valores que la ciencia ha aportado: su capacidad de transformar 
el mundo y su papel determinante en la evolución de la humanidad”.

Sobre la importancia de las innovaciones empresariales, Schumpe-
ter (1912, 1935, 1949) ya se pronunció, en su día, con una de sus nu-
merosas frases que han hecho historia, al exponer su teoría de la des-
trucción creativa cuando indicó: “las empresas son innovadoras o no 
existen” y dentro de estas, las aeronáuticas, no son una excepción. Con 
esta afirmación quería señalar que, al margen de las características del 
entorno y de las estructuras de las propias organizaciones que, cons-
tituyen unas restricciones a tomar en consideración, las empresas, o 
bien acometen iniciativas innovadoras que marcan un antes y un des-
pués en su ciclo de vida, o las mismas desaparecerán con los productos 
que componen su actual oferta y con los procesos de gestión que se 
hayan quedado obsoletos. 

Si tradicionalmente se abordaba el fomento de la innovación a tra-
vés de la dotación en factores tangibles –quienes más recursos produc-
tivos poseen más innovan–, desde hace varias décadas emerge otro 
enfoque basado en la importancia de los factores intangibles. Los co-
nocimientos y destrezas que atesoran las personas, así como su poder 
creativo, y la fuerza de la cultura corporativa –aquellas organizaciones 
que mejores predisposiciones y voluntades aglutinan, mejores posibili-
dades reunirán para acometer proyectos de innovación–. La importan-
cia decisiva en la misma de los factores o activos intangibles como es 
el caso del conocimiento y la cultura corporativa definen la forma de 
ser y de actuar de las empresas en la economía del conocimiento y que 
ocupan, hoy en día, un lugar estratégico (Bueno, 2012). Una empresa 
puede empezar a aprender a ser innovadora dedicando significativos 
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recursos a la I+D o invirtiendo en la adquisición de tecnología ajena 
(patentes, licencias, asistencia técnica, etc.) pero nunca lo podrá hacer 
tan bien como aquella otra empresa que sea innovadora por naturale-
za. Es decir, una organización que viva la innovación como algo congé-
nito y haya optado por un modelo de cultura específico diseñado para 
suscitar, en todo momento, esa creatividad individual, grupal y organi-
zativa capaz de transformar el conocimiento en innovación.

Por consiguiente, la dimensión competitiva de la innovación se apo-
ya en la necesaria dotación de recursos o activos, tanto tangibles como 
intangibles, por lo que se pone el énfasis en la actual economía basada 
en el conocimiento en el papel relevante de éste, en su doble considera-
ción de recurso productivo, como de capacidad o habilidad poseída por 
las personas para que las organizaciones, a través de un determinado 
modelo de gobierno del conocimiento, puedan generar unas ventajas 
competitivas. Esta función de la innovación o el papel tecnológico de la 
misma en la búsqueda de una competitividad sostenible para la empre-
sa tiene como cometido la búsqueda de respuestas permanentes a los 
cambios y retos planteados por el entorno (Wilson, 1966; Kline y Rosen-
berg, 1968; Zaltman, Duncan y Holback, 1973; Bueno, 2012).

En coherencia con lo dicho, se tratará de conceptualizar la cultu-
ra corporativa innovadora como un sistema adaptativo de naturaleza 
compleja, dada su estructura y conducta. Sistema complejo adaptativo 
que representa la actuación de todo proceso de innovación organiza-
tiva, en su relación con su entorno de naturaleza compleja similar. Por 
ello, un modelo de cultura corporativa innovadora deberá crear aque-
llas condiciones que permitan desarrollar un conjunto de relaciones 
entre la cultura y la innovación de los agentes que integran el citado 
sistema adaptativo que promueva la empresa. Perspectiva, que justi-
ficará el papel relevante del “emprendimiento innovador”, como fun-
ción generadora de la necesaria “dinámica empresarial” que le permita 
a la empresa u organización defender su supervivencia, sostenibilidad 
y consolidación en un entorno incierto que protagoniza este tiempo 
(Bueno, Longo y Salmador, 2016).

No hay que pensar en la cultura como nuevo comportamiento sino 
como ese cúmulo de informaciones que regula y especifica la conducta 
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(Durham, 1991). Asimismo, si relacionamos los modelos de cultura de 
innovación con los procesos estratégicos de las empresas estaremos 
centrando nuestro interés en los efectos que puede producir aquélla, 
y la misma determinará, por consiguiente, “lo que está en condición de 
poder hacer especialmente bien la empresa”.  

La cultura ha sido analizada, inicialmente, desde varias disciplinas 
como la antropología, la psicología, la sociología, la biología y la filoso-
fía, lo que propició que autores relacionados con la administración de 
empresas como Jelinek, Smircich e Hirsch (1983) y Schein (1985) sugirie-
ran recurrir a enfoques interdisciplinares para abordar de manera global 
e integrada el análisis de la cultura corporativa. Planteamientos, todos 
ellos, acertados puesto que la esencia de la innovación dada su natura-
leza compleja es cruzar fronteras. Siendo la última frontera ese lugar de 
encuentro donde surgen ideas con mayor fuerza y originalidad.

No es que los recursos productivos de naturaleza tangible hayan 
dejado de ser importantes, que sí lo son, por ser necesarios, pero no 
son suficientes para competir en condiciones ventajosas. Por ello, se 
puede decir que, en determinadas ocasiones, sólo permiten a las em-
presas competir en “condiciones normales” porque en cuanto algunos 
de ellos, por su novedad y desempeño, garanticen una mejora de efi-
ciencia éstos serán inmediatamente codiciados por los competidores 
que siempre buscarán y acabarán por encontrar soluciones de imita-
ción y financiación para adquirirlos. Lo que sí, en cambio, es fuente de 
ventajas competitivas duraderas y difíciles de imitar es la pericia o la 
capacidad con la que se explotan los recursos, lo que derivará en tener 
y controlar una valiosa cartera de competencias que dependerá, por 
un lado, de los conocimientos y otros recursos y de las capacidades 
que posean las personas, pero también y por otro, de los atributos tec-
nológicos, organizativos y estratégicos que dominen las organizaciones 
(Morcillo, 2007).

De esta manera, el aprovechamiento de los recursos productivos 
disponibles registra un salto cualitativo decisivo cuando intervienen las 
dotes de creatividad e inventiva que atesoran las personas (Nystron, 
1979). “Sólo” será necesario estimular y encauzar estas cualidades in-
natas y fruto del aprendizaje para obtener innovaciones que mejoren 
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la eficacia organizativa y la calidad de la cartera de productos de la 
empresa.

Con estas líneas se reitera que no hay competitividad sin innova-
ción y que no hay innovación sin la colaboración de todas las personas 
involucradas en el proyecto empresarial. Personas que se integrarán a 
partir de determinado modelo de gobierno de los conocimientos que 
posean (explícitos y tácitos), orientado a la creación de valor, que no es 
otro que la innovación. Por consiguiente, de todo ello se deduce que el 
éxito emergerá y estará asegurado cuando exista una conexión perfec-
ta entre los objetivos estratégicos en materia de innovación y el mode-
lo de cultura corporativa especialmente definido para la competitivi-
dad. De hecho, la propia etimología del verbo “innovar” que es “tomar 
conjuntamente” traduce, de manera implícita, esta vinculación de las 
personas, y por extensión de sus rasgos culturales, con la innovación. 
Pues tanto los procesos de innovación que vayan a ser acometidos por 
una organización como la aplicación interna de las nuevas soluciones 
innovadoras existentes, necesitan la participación y compromiso de to-
dos los miembros de las correspondientes organizaciones, como de los 
demás agentes pertenecientes al sistema de conocimiento en el que 
compiten las empresas. 

Es pues esencial cuando se produce la concurrencia de la innovación 
y de las nuevas tecnologías en organizaciones complejas como son los 
aeropuertos, que los profesionales que los integran se vinculen y se 
identifiquen con esa nueva cultura. Si esto es así, la competitividad de 
aquellos aumentará y de paso la del entorno donde están ubicados. 

2. Competitividad de los destinos turísticos

Se afirma que no hay competitividad sin innovación, pero hay que 
entender aquel concepto que es clave para la pervivencia de cualquier 
organización (entendida esta como una empresa, un aeropuerto, una 
compañía aérea o un destino turístico, entre otros) y cómo se define 
en el sector turismo.

Todos los agentes económicos tienen, entre sus objetivos, la pre-
tensión de llegar a ser competitivos. Se pueden plantear, dependien-
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do de su propia situación individual (conocida a través del oportuno 
diagnóstico interno) o de la situación del entorno en el que actúan 
(averiguada mediante el ineludible diagnóstico externo) reducir cos-
tes, incrementar su dimensión, elevar sus ingresos, expandirse, etc., 
pero siempre tendrán el deseo de ser más competitivos. De forma 
genérica, competitividad es la capacidad que tienen estos agentes 
económicos de competir. Refiriéndonos al ámbito empresarial, en 
Rodríguez Antón, Dir. (2015) se indica que “Se viene definiendo la 
competitividad empresarial como la capacidad de competir de una 
compañía en su sector de actividad o en su entorno de referencia. 
Capacidad determinada por unos atributos internos valorizados, que 
podrán dar origen a unas ventajas competitivas genéricas en térmi-
nos de coste o/y diferenciación, y a partir de las cuales la compañía 
formulará unas estrategias que deberán permitirle adaptarse a los 
cambios que tengan lugar en sus mercados (Porter, 1980, 1985). La 
competitividad define tanto la posición relativa frente a la concurren-
cia como la aptitud de la empresa para sostener y mejorar, de for-
ma duradera, la competencia con los otros oferentes del sector de 
actividad. De esta forma, la competitividad empresarial dependería, 
por consiguiente, de cómo la organización explote sus recursos y de 
cómo sepa aprovechar las oportunidades del entorno, así como sos-
layar las amenazas.”

Haciendo extensivo este concepto empresarial al ámbito de los des-
tinos turísticos, varios autores han realizado aportaciones intentando 
clarificar este término, pero siempre partiendo de las formuladas por 
Ricardo (1817) y Porter (1980, 1985, 1990). En concreto, De Keyser y 
Vanhove (1994, p. 19), Hassan (2000, p. 239), D´Hauteserre (2000, p. 
23) y Hong (2008, p. 6) han definido este término, aunque, para no-
sotros (Rodríguez- Antón et al., 2016), competitividad turística es “la 
capacidad que posee un área geográfica –dotada de unas caracterís-
ticas específicas atrayentes– de competir con otras áreas geográficas 
debido a que posee unos recursos extraordinarios o a que los gestiona 
de una manera eficiente”.

Partiendo de este o similares conceptos de competitividad turística, 
varios autores han propuesto modelos, índices o, tan solo, variables de 
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medida de dicha competitividad. Desde mediados de los años noventa 
del siglo pasado, hasta nuestros días, autores como De Keyser y Vanho-
ve (1994), Crouch y Ritchie (1999), Kozak y Rimmington (1999), Mon-
fort (1999), D´Hauteserre (2000), Saveriades (2000), Weaver (2000), 
Ritchie y Crouch (2000, 2003), Costa (2001), Kim et al. (2001), World 
Travel and Tourism Council (2001), Dwyer y Kim (2003), Orta (2005), 
Gooroochurn y Sugiyarto (2005), Jang y Feng (2006), Garau (2006), 
Claver, Molina y Pereira (2007), Mazanec, Wöber y Zins (2007), World 
Economic Forum (2007, 2009, 2011, 2013, 2015, 2017), Gomezelj y Mi-
halic (2008), González y Mendieta (2009), Cracolici y Nijkamp (2009), 
Hong (2008, 2009), Jiménez y Aquino (2012), Dwyer, Knezevic, Miha-
lic y Koman (2014), Perles-Ribes, Ramón-Rodríguez y Sevilla-Jiménez 
(2014) y Rodríguez-Antón, dir. (2015), han pretendido medir, algunos 
de forma teórica o conceptual y otros empírica, la competitividad de 
países, zonas, ciudades, etc., utilizando modelos más o menos comple-
jos. En algunos casos, esas aportaciones se han quedado en aportacio-
nes meramente testimoniales, sin ninguna intención de actualización 
o de aplicación en épocas posteriores y otros han nacido con voluntad 
de permanencia en el tiempo, modificando sus elementos según iba 
cambiando el entorno y recalculando la competitividad de los destinos 
analizados. 

De todos estos modelos, indicadores o índices de competitividad 
de los destinos turísticos, el propuesto por el World Economic Forum 
(WEF) es el que más voluntad de permanencia presenta, en tanto que, 
desde su creación, en 2007, publica con carácter bienal un informe, 
denominado The Travel & Tourism Competitiveness Report, en el que 
define los elementos integrantes de dicho índice y los calcula para un 
elevado conjunto de países creando, de esta manera, un ranking de 
competitividad turística. 

En abril de 2017 el World Economic Forum (WEF, 2017), publicó su 
último Informe sobre la competitividad de los países entendidos como 
destinos turísticos, en el que España ocupó de nuevo el primer lugar 
entre los 136 países considerados, Brasil el 27º, Chile el 48º, México el 
22º y Perú el 51º; esto es, los cinco países en los que se desarrolla este 
trabajo, están dentro del 50% de países más competitivos. En dicho 
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informe se elabora un indicador sintético de competitividad turística, 
que está compuesto por 14 pilares, siendo uno de ellos el de Infraes-
tructura de Transporte Aéreo, constituido a su vez por 6 indicadores: 
calidad de la infraestructura de transporte aéreo; asientos disponibles 
para vuelos domésticos; asientos disponibles para vuelos internacio-
nales; salidas de aeronaves; densidad de aeropuertos número de com-
pañías aéreas que operan en el país. 

Hay varios agentes imprescindibles en el transporte aéreo: los fabri-
cantes de aeronaves (Boeing, Airbus, Embraer, Bombardier…); las com-
pañías aéreas (Netjets, Ryanair, TAP, Vueling…); los servicios de navega-
ción aérea (AIS en Portugal, NATS en Reino Unido, AENA en España…); 
los servicios de handling (Swissport, Ferrovial, Menzies…); la regulación 
aeronáutica (European Aviation Safety Agency EASA; Federal Aviation 
Administration FAA; International Civil Aviation Organization ICAO…) y 
los aeropuertos y aeródromos (Hartsfield Jackson Atlanta International 
es el primero del mundo con más de cien millones de pasajeros al año ).

El estudio que aquí se presenta, trata de este último elemento esencial. 
El aeropuerto es el primer y el último edificio que recorren los turistas 
cuando llegan o abandonan un destino. Por tanto, esa primera y última 
imagen de un lugar es crucial para que, entre otros, se animen a regresar 
en el futuro y para la configuración de la imagen de un país en el exterior. 

Es esencial, por tanto, el dotarse de modernos aeropuertos que den 
nuevas experiencias a los pasajeros-turistas, que se basen en las nuevas 
tecnologías, que faciliten y hagan placentero el tránsito en el mismo. 
En definitiva, transformar la infraestructura hasta llegar al Aeropuerto 
Inteligente, donde confluye la innovación y las últimas tecnologías que 
le confieren un papel clave de competitividad turística, porque, como 
se señaló anteriormente, no hay competitividad sin innovación y que 
no hay innovación sin la colaboración de todas las personas involucra-
das en un aeropuerto. El Aeropuerto Inteligente es una solución que 
vienen a resolver problemas, como los tiempos de espera, el estrés, la 
incertidumbre sobre si el equipaje llegará a su destino... De esta mane-
ra, se puede afirmar que las mejores innovaciones en los aeropuertos 
no son los productos, procesos, métodos más sofisticados, sino los que 
ofrecen mayor utilidad a los pasajeros y a las compañías aéreas.
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3. Objetivos de este trabajo

Durante la última década se ha producido un desarrollo de las TIC 
inimaginable hace algunos años, favorecidas por el rápido desarrollo 
de las tecnologías inalámbricas (RFID, WiFi, Bluetooth), el sistema de 
posicionamiento global (GPS), la popularización de los dispositivos 
portables como teléfonos inteligentes, tabletas, tecnología ponible 
(smartwatch, fitband, etc.) y la tecnología orientada al usuario y la 
personalización de productos y servicios (sistemas de recomendación 
fundamentalmente). Han surgido multitud de campos de desarrollo 
relacionados con cada una de estas disciplinas o áreas de interés y, en 
particular, se ha acuñado el término Internet de las Cosas (IoT) para re-
ferirse a toda la tecnología que da soporte a la interconexión a Internet 
de nuestros objetos de uso cotidiano.

Vivimos la era de la transformación digital en la que las empresas, 
apoyadas en la analítica de los datos, cambiarán en los próximos años 
su panorama competitivo. En este contexto, los aeropuertos tendrán 
que adaptarse rápidamente a la nueva realidad que viene. En este sen-
tido el concepto de Smart Airport ya se está debatiendo en conferen-
cias internacionales dedicadas en exclusiva a este tema, así como en 
otras conferencias de tecnología aplicada. Las temáticas que se discu-
ten en estos foros son múltiples y están relacionadas con aspectos muy 
diferentes como puede ser el diseño de las terminales, los aeropuertos 
verdes y sostenibles, el marketing aeroportuario (turismo, destino y 
desarrollo de rutas), atraer negocios relacionados con el aeropuerto, 
mejorar la experiencia del pasajero, generación inteligente de ingresos 
no aeronáuticos, nuevos medios de pago, etc. sin olvidar el vínculo en-
tre el Aeropuerto Inteligente y la Ciudad Inteligente. Hay, por lo tanto, 
una demanda creciente de desarrollo de conocimiento que permite 
evolucionar el negocio en los próximos veinte o treinta años apoyán-
dose en la nueva realidad tecnológica.

Bajo estas premisas el planteamiento que se propone en este traba-
jo está orientado a mejorar la experiencia de usuario, como pieza clave 
del negocio aeronáutico. En este sentido hay numerosos aspectos en 
los que se pueden avanzar. Por este motivo, será necesario segmentar 
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al usuario del aeropuerto, puesto que pueden considerarse múltiples 
agentes interviniendo en el mismo. Por ejemplo, sin ánimo de ser ex-
haustivos, podemos considerar a los propios viajeros, los familiares o 
amigos de estos, los trabajadores del aeropuerto (de compañías aé-
reas, de agentes de handling, turoperadores, control aéreo, etc.), fuer-
zas de seguridad, medios de transporte, etc. No sería realista abordar 
múltiples escenarios en los que interviniesen diferentes actores del 
proceso. El proyecto se va a enfocar hacia la experiencia del viajero o 
pasajero y, en menor medida, al cliente más directo de los aeropuer-
tos, las compañías aéreas. 

En el sector aeroportuario existen muchas nuevas tendencias tec-
nológicas en las cuáles se están invirtiendo según SITA (The Airline IT 
Trends Survey). Ante la necesidad de estimular la presencia de nuevas 
tecnologías en los aeropuertos, este estudio pretende conocer qué 
tipo de tecnologías se están utilizando en los aeropuertos para facilitar 
las expectativas de los pasajeros y de los clientes directos (Compañías 
aéreas) y cuáles serán las futuras tendencias. En particular, se pretende 
hacer hincapié en las tecnologías que analicen el perfil de los pasajeros 
y que, por lo tanto, faciliten a los gestores del aeropuerto la capacidad 
de extraer conclusiones de la actividad de los usuarios del mismo y a 
los propios pasajeros les mejore su experiencia de usuario mediante 
recomendaciones de servicios y/o productos. 

Una vez detectadas dichas tecnologías, se pretende conocer el nivel 
de satisfacción que producen o producirían cada una de dichas tecno-
logías en los pasajeros, si realmente éstas están cubriendo sus necesi-
dades y si les proporcionan una experiencia única y personalizada. Este 
planteamiento u objetivo se produce porque el concepto de Aeropuer-
to Inteligente tiene la pretensión de proporcionar la mayor satisfac-
ción al cliente, ya que en muchas ocasiones el aeropuerto supone para 
el viajero una experiencia negativa, sobre todo, le produce angustia 
u estrés y, de paso, facilitar los procesos a los que están abocados las 
compañías aéreas.

Vinculado con el concepto de satisfacción, encontramos el término 
de calidad y es que, uno de los enfoques ligados con el significado de 
calidad se orienta a la valoración que el cliente recibe del uso de un ser-
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vicio o producto o el nivel de satisfacción que percibe el mismo según 
sus necesidades o expectativas. Por ello y con la experiencia aprendida 
del proyecto CEAL que se presentó en marzo del 2017 “Elaboración de 
un sistema de indicadores sintéticos para la medición de la calidad de 
los aeropuertos” (véase, Rubio, L. y de Lucas, S. coordinadores, 2018), 
en este estudio se pretende conocer o analizar el impacto en la calidad 
de los aeropuertos por el uso de las nuevas tecnologías a través de la 
valoración del cliente de las mismas.

Por último, hay que mencionar que en el sector turismo los aeropuer-
tos suponen uno de los grandes puntos que hay que incentivar para fo-
mentar la conectividad de los viajeros. Los aeropuertos crean un efecto 
económico multiplicador que atrae industrias y negocios (tour operado-
res, hoteles, agencias de viaje, restauración, etc.), así como otras acti-
vidades secundarias asociadas (deportes, alquiler de coches, eventos y 
espectáculos, etc.). El turismo y su industria asociada son las que tienen 
un mayor grado de interrelación con el transporte aéreo y, por lo tanto, 
con los aeropuertos. De este modo se pretende conocer qué opinan los 
pasajeros sobre los efectos que la incorporación de las nuevas tecnolo-
gías en los aeropuertos tendría en la competitividad turística. 

En conclusión, el objetivo general de esta investigación es determi-
nar qué tecnologías son las más valoradas por los pasajeros de un ae-
ropuerto para denominarle con el término de inteligente y su impacto 
en la calidad del propio aeropuerto según el nivel de satisfacción que 
produzca y la generación de ventajas competitivas sostenibles. Para 
llegar a este objetivo principal, esta investigación se desglosa en tres 
proposiciones:

1.	 Seleccionar o determinar aquellas tecnologías que pueden ser 
útiles a un pasajero de un aeropuerto y, en cierta medida, a una 
compañía aérea.

2.	 Analizar el nivel de satisfacción que producen dichas tecnolo-
gías seleccionadas con la finalidad de medir el impacto que pro-
vocan en la calidad del aeropuerto.

3.	 Estudiar si las tecnologías seleccionadas pueden tener algún 
efecto en la competitividad del sector turismo a través del análi-
sis de las ventajas competitivas que suponen su uso.
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Adicionalmente, se pretende a través de este proyecto, realizar un 
estudio comparado de las tecnologías utilizadas en aeropuertos de re-
ferencia de los países que van a participar en el mismo: Brasil, Chile, 
España, México y Perú, y en especial, en algunos aeropuertos, como 
por ejemplo el: Adolfo Suárez Madrid-Barajas, Código IATA MAD; Co-
modoro Arturo Merino Benítez (Santiago de Chile), SCL; Jorge Chávez 
(Lima, Perú), LIM; Recife-Guararapes (Recife, Brasil), REC; y el Interna-
cional de la Ciudad de México (México), MEX.

4. Esquema del trabajo

Comienza este estudio con un capítulo 1 “SMART AIRPORTS: Concep-
tualización, tecnologías utilizadas y creación de un escenario end-to-end 
en función de la experiencia del pasajero”, que se inicia destacando la im-
portancia de las tecnologías y de la transformación digital que estamos 
viviendo, haciendo hincapié en la aparición del concepto Smart Airport, 
ya que los aeropuertos no se pueden quedar al margen del desarrollo 
de las nuevas tecnologías. Por ello, se plantean diferentes definiciones y 
clasificaciones del concepto de Aeropuerto Inteligente, profundizándose 
en la experiencia del pasajero. Por otro lado, se exponen las inversiones 
que están realizando los aeropuertos en tecnologías y se describe deta-
lladamente que tecnologías se pueden o se van a poner al servicio de los 
usuarios en los aeropuertos. Posteriormente, se desarrolla qué se está 
realizando y analizando en la investigación académica en función de los 
aeropuertos y de los servicios al pasajero y qué líneas de investigación se 
están siguiendo; esto es, lo que comúnmente se conoce como “estado 
del arte”. Adicionalmente, también se indaga en las iniciativas que se 
están tomando en diferentes aeropuertos y organismos para el desa-
rrollo del concepto de Aeropuerto inteligente. Por último, se profundiza 
en la noción de experiencia del pasajero teniendo en cuenta todos los 
aspectos relacionados con el mismo, desde el momento de la reserva 
del billete hasta la llegada al destino final, es decir, la denominada expe-
riencia end-to-end. 

El capítulo 2 “Calidad en el Sector Aeronáutico” empieza señalan-
do que la implantación de un sistema de aseguramiento de la calidad 
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según las Normas ISO 9000 no es suficiente en el camino a la calidad. 
Surge entonces el concepto de calidad total, que implica una estrategia 
competitiva y una forma de gestión, a través de la mejora continua, y 
un enfoque integral e integrador de la calidad. La calidad absoluta es 
inalcanzable, es un proceso continuo de mejora continua. La calidad 
incluye tanto la calidad en la dirección y gestión, como la calidad en 
los resultados alcanzados con respecto a los diferentes grupos de inte-
rés, con expectativas diferentes y siempre cambiantes. Seguidamente, 
se señala es carácter multidimensional y con múltiples atributos del 
concepto de calidad, en la que la excelencia resulta así ser un camino 
por recorrer y no un estado y la calidad supone una fuente de ventajas 
competitivas sostenibles. Es un instrumento clave el Modelo EFQM de 
Excelencia. Concluye este capítulo con el análisis en profundidad del 
concepto de calidad /en el sector aeroportuario. En esta infraestruc-
tura confluyen gran cantidad de agentes y, por tanto, la definición de 
calidad del aeropuerto puede tomarse desde diversos puntos de vis-
ta, haciéndose a continuación un repaso de las mismas, considerando 
especialmente: Pasajeros, Aerolíneas, Handling, Comunidad y Medio 
ambiente.

El capítulo 3 “Las tecnologías actuales en los aeropuertos españoles 
y su papel en el desarrollo del turismo” comienza señalando el papel del 
turismo como uno de los principales motores del desarrollo del país, 
aportando en la actualidad el 11% del PIB, según la Cuenta Satélite 
del Turismo de España 2010-2016 (CSTE), publicada por el INE (2017). 
España se ha conseguido situar como el segundo país del mundo más 
visitado, tras nuestra vecina Francia, batiendo en los últimos años el 
número de turistas extranjeros recibidos en más de 80 millones, su-
perando a Estados Unidos; algo parecido ocurre con los ingresos, sien-
do además el primer país en competitividad turística como recoge el 
WEF de 2017. Las infraestructuras de transporte han jugado un papel 
clave en este éxito, batiéndose año tras año el record de turistas que 
llegan por aire, tierra y mar. España posee una de las mejores redes 
de transporte del mundo con 166000 kilómetros de carreteras, 16000 
kilómetros de líneas férreas, 28 puertos y 46 aeropuertos. Además, los 
turistas internacionales valoran las infraestructuras de transporte por 
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encima de la gastronomía, el ocio o los hoteles, según las encuestas de 
satisfacción del Ministerio de Energía, Turismo y Agenda Digital. Por 
ello, el gobierno, a través del Ministerio de Fomento, continúa poten-
ciado el sector de transporte con el Plan de Innovación para el transpor-
te y las infraestructuras 2017-2020, cuyo objetivo central es promover 
la innovación, colocando al usuario final en el centro del proceso, con-
siguiendo una mayor potenciación del turismo. Dicho plan se estudia 
en profundidad en este capítulo. Seguidamente se detalla el desarrollo 
tecnológico de los aeropuertos españoles en la actualidad, señalándo-
se que las líneas de innovación e investigación de Aena se han organi-
zado en 5 pilares fundamentales. Después se explica la situación del 
mayor aeropuerto de la red: el ADOLFO SUÁREZ-MADRID-BARAJAS, los 
pasos que se han estado dando en su modernización y lo que tiene 
que hacer para potenciarse y llegar a ser un auténtico Aeropuerto In-
teligente. Concluye el capítulo con un ejemplo de un Aeropuerto en el 
contexto de una Smart City, el de Barcelona.

En el capítulo 4 “Las tecnologías actuales en los aeropuertos chile-
nos y su papel en el desarrollo del turismo” se establece una descrip-
ción del Sector Aeronáutico Chileno, el cual se ve enfrentado a diversos 
desafíos debido al permanente crecimiento del tráfico aéreo a nivel 
mundial y nacional. Particularmente Chile, tiene una tasa promedio de 
crecimiento de pasajeros transportados entre 2010 y 2017 del 10,25% 
(Junta de Aeronáutica Civil de Chile, 2018). Además, las necesidades 
de los pasajeros y requerimientos de Aerolíneas, obligan a los aero-
puertos a estar en línea con los desafíos tecnológicos que se plantean, 
donde el concepto de Internet de las Cosas (IoT) hace necesario la per-
manente mejora de los procesos aeroportuarios con el fin de adaptar-
se a los requerimientos del entorno y de la aviación misma. La red prin-
cipal aeroportuaria chilena tiene 7 aeropuertos y 6 aeródromos, a lo 
cual se suma una red secundaria y de pequeños aeródromos que en su 
totalidad suman 316 aeródromos (Dirección General de Aeronáutica 
Civil de Chile, 2018). Posteriormente se describe el principal aeropuer-
to de Chile, Arturo Merino Benítez (AMB), por el cual pasaron durante 
el año 2017, 21.426.871 pasajeros (Nuevo Pudahuel, 2018), corres-
pondiendo al 96% de los pasajeros que se transportaron en Chile ese 
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año. La tecnología presente en AMB es incipiente, contando con web 
y una aplicación móvil que facilita la información de estacionamientos 
y transporte desde y hacia el aeropuerto entre otros servicios. Otros 
procesos críticos aeroportuarios, tales como Check In, control migra-
torio y control aduanero, también utilizan tecnología de apoyo, tales 
como máquinas de rayos X capaces de entregar dos imágenes distintas 
y a color de un mismo equipaje. Se destaca también el sistema de re-
torno de bandejas o TRS (Tray Return System), diseñado exclusivamen-
te para la DGAC de Chile, que otorga al viajero rapidez y comodidad en 
el proceso de embarque. Cabe mencionar que AMB se encuentra en 
un proceso de ampliación con fecha de entrega de una nueva terminal 
para el año 2020, duplicando la capacidad actual de 15.000.000 de pa-
sajeros anuales, para llegar a poder atender a 30.000.000 de pasajeros 
anuales, cifra que en el corto plazo también será superada de mante-
nerse las actuales tendencias de crecimiento de pasajeros. Todas las 
tecnologías de apoyo que se aplican actualmente y que se aplicarán 
en el futuro cercano en el nuevo AMB ayudarán a potenciar el sector 
turístico chileno, el cual cuenta con una tendencia creciente año a año, 
donde se destacan las primeras iniciativas de turismo inteligente asis-
tido, esto con la finalidad de que este sector sea un actor relevante a 
nivel país. De esta forma se busca mejorar la percepción del pasajero 
en relación al principal aeropuerto de Chile y consolidar al país como 
un destino turístico a nivel mundial.

En el capítulo 5 “Las tecnologías actuales en los aeropuertos brasi-
leños y su papel en el desarrollo del turismo” se detalla inicialmente la 
importancia del sector aeronáutico brasileño, que posee el segundo 
mayor número de aeropuertos del mundo. El Aeropuerto Internacio-
nal de Guarulhos, localizado en la Región Metropolitana de São Paulo, 
es el aeropuerto más grande e importante a nivel nacional, gran parte 
de este movimiento se debe al tráfico de mercancías y pasajeros del 
país y al hecho de que el aeropuerto une São Paulo con prácticamente 
todas las grandes ciudades del mundo. El parque industrial aeroespa-
cial brasileño es el cuarto más grande del mundo y está formado por 
cerca de 100 empresas (entre ellas Embraer). El sector es estratégico 
también desde el punto de vista geopolítico, ya que la tecnología bra-
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sileña es referencia en América del Sur. Seguidamente se describe de-
talladamente la situación actual de las infraestructuras aeroportuarias, 
explicando en profundidad la forma de salir y llegar al aeropuerto, la 
gestión de los equipajes, el control de pasaportes, el embarque y des-
embarque, compras y medios de pagos. Concluye el capítulo con una 
revisión del turismo en el país, su impacto, ingresos y empleo.

En el capítulo 6 “Las tecnologías actuales en los aeropuertos mexica-
nos y su papel en el desarrollo del turismo” comienza con una descrip-
ción del turismo en México y el lugar que ocupa en diversos rankings 
internacionales. Seguidamente, se describe el sistema de aeropuertos 
mexicanos, la tecnología presente en los principales aeropuertos, así 
como un análisis de la actividad turística reflejada en este país latinoa-
mericano. En específico, en la primera parte se consideran aspectos 
relativos a la tipología, régimen de propiedad y tamaño, líneas aéreas, 
entre otros. En la segunda parte de este capítulo se describen aspectos 
relativos a las tecnologías ubicadas particularmente en el Aeropuerto 
de la Ciudad de México y que se convierten en facilitadores para los 
más 44 millones de usuarios que lo visitan. Finalmente, la última sec-
ción contiene una descripción del análisis del turismo mexicano, en 
donde se destacan indicadores económicos, tales como el PIB y em-
pleo, así como estacionalidad, tipología y actividad turística.

En el capítulo 7 “Las tecnologías actuales en los aeropuertos perua-
nos y su papel en el desarrollo del turismo” se señala la importancia 
que tiene en el país el sector aeronáutico señalando que éste contri-
buye al PIB en un 2,1%. Señalándose a continuación los enormes pro-
blemas que tiene el sector en el país, como que la elevada estructura 
de costos en el transporte aéreo pesa sobre la demanda y socava la 
capacidad del país para competir en el sector de los viajes aéreos y 
de paso, en la competitividad turística.  Seguidamente, se detallan los 
problemas que tiene el aeropuerto de Lima, de saturación entre otros, 
y de toda la red de aeropuertos donde se constata un cierto atraso 
tecnológico y organizativo, a pesar de los esfuerzos que se están ha-
ciendo desde la DGAC del Perú, CORPAC y LAP por revertir la situación. 
De hecho, desde 2016 se están introduciendo nuevas tecnologías en 
el aeropuerto de la capital que pueden, junto con la segunda pista y el 
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nuevo edificio terminal que comienza en breve su construcción, hacer 
que esta infraestructura se vaya aproximando a la idea de Aeropuerto 
Inteligente. Concluye el capítulo, con una revisión detallada de la situa-
ción del sector turismo en el país.

En el capítulo 8 “Instrumento de Medida sobre tecnologías, procesos 
aeroportuarios, competitividad turística y calidad percibida de los pasa-
jeros de un Aeropuerto Inteligente”, se hace una descripción detallada 
del instrumento de medida empleado en este proyecto, de las fases que 
se han seguido en su elaboración y cómo se distribuyó éste. A conti-
nuación, se muestra la estructura del cuestionario, así como se detallan 
los enunciados de los ítems. Concluye este capítulo con una reseña del 
análisis de datos que se describen en al capítulo siguiente, así como unas 
recomendaciones para hacer análisis estadísticos posteriores.

En el capítulo 9 “Principales Resultados Estadísticos”, se hace un 
análisis estadístico de los datos procedentes de las 1703 respuestas 
validas del cuestionario que se distribuyó. Tras hacer una revisión del 
perfil de los entrevistados, se hace una descripción de las medias y 
desviaciones típicas de las preguntas de los tres bloques de los que 
consta el instrumento de medida: valoración de las tecnologías que 
participan del concepto de aeropuerto inteligente; nivel de satisfac-
ción que produce el uso de las tecnologías en cada uno de los procesos 
que conforman la experiencia del pasajero en su trayecto y efectos de 
los aeropuertos inteligentes en la calidad y la competitividad turística. 
Aquí se constata: una alta valoración en las tecnologías estudiadas, los 
efectos positivos en los procesos aeroportuarios que tiene el uso de las 
mismas y como mejorará la experiencia del pasajero, la competitividad 
turística y la calidad percibida por aquel. 

Tras ello se hace un análisis de la fiabilidad y consistencia interna 
del conjunto de las 29 preguntas y de los tres bloques mencionados a 
través del Alfa de Cronbach, para los que se obtienen valores adecua-
dos. A continuación, se hacen también cuatro análisis factoriales ex-
ploratorios que permiten comprobar que las preguntas mantienen, 
en general, la estructura propuesta, y permitirán, en estudios poste-
riores, la realización de análisis basados en modelos causales. Segui-
damente, se hacen unos contrastes no paramétricos considerando 
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como variables dependientes cada una de las 29 preguntas y como 
independientes cada cuestión relacionada con el perfil del entrevis-
tado: Grado de conocimiento tecnológico, Número de veces que ha 
empleado el transporte aéreo, Motivo Principal de los Viajes, Nacio-
nalidad, Nivel de Estudios, Edad, Sexo, y Relación con los sectores 
aeronáutico y turístico. De aquí se obtiene que en algunos casos hay 
diferencias significativas en las respuestas según el nivel o catego-
ría de los que respondieron, especialmente en los de Nacionalidad, 
donde aparecen diferencias en todas las preguntas, lo que obliga al 
estudio posterior para cada nacionalidad. Por último, se comprueba 
el cumplimiento de los subobjetivos propuestos al comienzo de este 
estudio.

El último capítulo 10 es el de “Conclusiones” y seguidamente apa-
recen los anexos, donde se incluyen los cuestionarios completos en 
los dos idiomas con el formato de la plataforma de SurveyMonkey 
(anexo 1), las distribuciones de frecuencia de todas las preguntas 
(anexo 2), los resultados de la prueba de Alfa de Cronbach (anexo 3), 
los análisis factoriales exploratorios realizados (anexo 4) y los con-
trastes no paramétricos con las pruebas de Kruskal Wallis (anexo 5).1
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