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1. Introducción



Introducción 

El desarrollo del presente proyecto se enmarca en la colaboración entre el municipio de La Nucía y la
empresa Fabertelecom SL, en el contexto de la Red de Destinos Turísticos Inteligentes de la Comunitat
Valenciana (Red DTI-CV).

El objetivo del proyecto es la realización de encuestas en el dispositivo del cliente en Tourist Info,
museos, centros de interés cultural, centros deportivos, etc., para evitar que tanto el cliente como el
personal de las instalaciones tengan que cumplimentar de forma manual las encuestas de calidad.
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2.  Escenario



La Nucía – Ciudad deportiva

En la mayoría de instalaciones potencialmente turísticas (instalaciones deportivas, culturales, etc.)

aparece la dificultad de que medir la satisfacción del usuario. Por ello, con el objetivo de abordar dicha

cuestión, en el caso de La Nucía se optó por pilotar la solución de FaberTelecom. En concreto en sus

instalaciones deportivas.

Para ello se utilizó la red WiFi que facilitan a los usuarios del recinto deportivo, para integrar la solución

propuesta por Fabertelecom.
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3.  Objetivo



Objetivo

El objetivo de la solución es facilitar una herramienta con la que un destino turístico pueda realizar

encuestas a usuarios de sus instalaciones de forma no presencial, recogiendo datos de contacto a través

del portal cautivo de las redes WiFi.
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4.  Solución: Encuestas de satisfacción vía Wifi



Portal Cautivo

El portal cautivo es la pantalla de login que

les aparece a los usuarios tras conectarse a

la red WiFi y que permite la recogida de

datos de contacto del usuario, con los que

posteriormente se realizan las labores de

contacto.

El usuario podrá seleccionar el idioma en el

que quiere visualizarlo.
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Email de bienvenida

Una vez que el cliente se ha registrado en el portal cautivo, recibe un email

de bienvenida que puede incluir información sobre eventos o servicios de

interés para el usuario.
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Email post estancia

Tras un tiempo estimado de asistencia a las instalaciones, el usuario recibe

un email de invitación a realizar la encuesta de satisfacción sobre las

instalaciones.
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Encuesta de satisfacción

En la encuesta de satisfacción, en el caso de la Ciudad Deportiva de la

Nucía, se solicita la información que aparece en la imagen.

Se trata de preguntas personalizables en el idioma en el que el

cliente se haya autenticado en el portal cautivo (programable en

multi-idioma).
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Encuesta de satisfacción negativa

Permite obtener una valoración de la experiencia del usuario.

Cuando algún usuario puntúa de forma negativa, se recibe un aviso a

una lista de distribución previamente configurada al objeto de

contactar e intentar solventar la incidencia o deficiencia que haya

podido detectar durante su estancia o utilización de instalaciones y

de esta manera ser más proactivos.
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5.  Resultados



Resultados

A través de la plataforma de Fabertelecom se pueden visualizar los distintos datos y gráficas para analizar

las respuestas de los clientes, así como para conocer el número de autenticaciones y tipo de dispositivo

utilizado.
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Gráficas de respuestas
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Tras la conexión de los usuarios a la red
Wifi durante un determinado tiempo,
la herramienta permite el envío de una
serie de cuestiones relativas a la
satisfacción con respecto a las
instalaciones.

Las respuestas ofrecidas por los
usuarios (escala del 1 al 10, donde 10
es la máxima satisfacción) sirven al
destino para realizar acciones de
mejora en las instalaciones deportivas,
en este caso, a partir de las
necesidades reales de los usuarios.



Informe de autenticaciones
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Los datos recopilados por la herramienta permiten al destino conocer con cierto detalle el perfil del
usuario que usa la red Wifi: en qué lugares o instalaciones ha estado, el dispositivo a través del cual se ha
conectado, el idioma elegido para visualizar el portal cautivo e incluso la fecha y hora de conexión.



CSV con resumen de encuestas

La herramienta de Fabertelecom premite

descargar un CSV con todas las respuestas

que han cumplimentado los usuarios, para

su posterior tratamiento mediante

cualquier herramienta de análisis de datos.
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