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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue diagnosticar el funcionamiento operativo
del Aeropuerto Internacional Eloy Alfaro de Manta. Este trabajo se baso en tres
fases, siendo la primera la realizaciéon de un andlisis interno y externo de la
situacion actual del Aeropuerto de Manta; la segunda fase consistié en evaluar
el desempefo operativo de la terminal aérea y por ultimo disefiar un plan de
mejoras contribuyente al funcionamiento operativo del aeropuerto. En el
progreso de la investigacion fue necesario el empleo del método inductivo-
deductivo para identificar el problema general y analitico-sintético que facilitd
conocer las debilidades operativas. Asimismo se precisaron de técnicas como
la observacion, que sirvio para visualizar las areas involucradas de las
actividades que se ejecutan en el aer6dromo, una entrevista direccionada al
administrador del aeropuerto para compilar informacion  primaria
correspondiente al objeto de estudio, el FODA proporcioné identificar los
factores internos y externos de la terminal aérea y el benchmarking establecié
una comparacion operacional entre el aeropuerto de Manta y de Quito. Para
conocer las causas que limitan el desarrollo operacional se emple6 el indice
integral, que a través de los indicadores propuestos se logré evaluar y medir el
desempefio del funcionamiento operativo del aerédromo, el cual reflejé que la
instalacion y equipos disponibles, la calidad de los servicios al usuario y la
actividad de carga que son los factores que afectan dicho funcionamiento,
proponiendo asi un plan de mejoras que contribuya a la potencializacion de las
actividades del aeropuerto Eloy Alfaro.

Palabras clave: Desempefio, aerédromo, FODA, indice integral, plan de
mejoras
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ABSTRACT

The objective of this research was to diagnose the operation of Eloy Alfaro
International Airport of Manta using the correct methodology for the
development of this study. This work was based on the achievement of three
phases for obtaining results in the first phase of an internal and external
analysis of the current situation of the Manta Airport was held; the second
phase was to assess the operational performance of the airport and the last
stage was to design an improvement plan that contributes to the operational
functioning of the airport. In the progress of research was necessary to use
some techniques such as: observation, it was used to visualize areas involved
in the operations are carried out at the airfield, an interview to the airport
manager to compile corresponding primary information under study the SWOT
provided to identify internal and external factors of the air terminal and the
benchmarking established an operational comparison between the airports of
Quito and Manta. To know the reasons that limit the development of the
operational activities was essential to use of the comprehensive index, through
the proposed indicators could assess and measure the performance of the
operating functioning of the aerodrome, which reflected that the installation and
equipment available, the quality of user services and the charge activity are the
factors that affect this operation, thus proposing an improvement plan that
contributes to the potentiation of the activities of Eloy Alfaro airport.

Keywords: Performance, aerodrome, SWOT, comprehensive index,
improvement plan.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Las organizaciones alrededor del mundo se encuentran en constante
renovacion de las actividades que se llevan a cabo en el interior de las
empresas, desencadenando acciones positivas 0 negativas conforme se

ejecutan las distintas funciones operativas de las mismas.

En un mundo globalizado y competitivo es esencial conocer la situacion actual
de una empresa y los principales obstaculos que imposibilitan el crecimiento de
la misma, lo que hace necesario emplear un diagndstico, puesto que esto
permitira realizar un estudio eficaz y encontrar la raiz del problema. Para Bernal
et al., (2014) el diagnéstico empresarial permite evaluar, controlar y mejorar
todas aquellas actividades que se realizan para la comprension, control y

prediccién del desempefio organizacional.

De la misma forma los aeropuertos se desenvuelven bajo directrices que
coadyuvan con el cumplimiento en la obtencibn de metas y objetivos
organizacionales que permiten que la terminal aérea obtenga la operatividad
deseada, tomando como ejemplo los Aeropuertos José Joaquin de Olmedo de
la ciudad de Guayaquil, que como lo expresa la Revista Ecuador a Colores
(2015) la Airports Council International (ACI) le otorg6 el premio Airport Service
Quality en las categorias de mejor aeropuerto en la regidny mejor
aeropuerto por tamafo entre 2 y 5 millones de pasajeros al afio en el
periodo del 2014 y, el Mariscal Antonio José de Sucre ubicado en Quito que
segun el Ministerio del Interior (2015) registré el 41,89 % de los movimientos
migratorios generados a nivel nacional en el 2014 siendo éste el que presenta
el mayor movimiento de pasajeros en el pais; dos aerédromos que haciendo
uso de una gestion operativa adecuada han alcanzado notoriedad en las
actividades y operaciones diarias reflejada en los reconocimientos obtenidos
hasta ahora.



Manabi posee un Unico aeropuerto, que segun la DGAC (Direccion GENERAL
de Aviacion Civil) (2012) tiene la mejor pista del pais y esta ubicado en Manta,
siendo esta una de las ciudades mas importantes del Ecuador ya que por sus
caracteristicas culturales y geograficas es potencialmente turistica, factores
que motivan la afluencia de visitantes extranjeros y nacionales, elementos que
debe ser considerados para estimular el desarrollo de las actividades turisticas

en la provincia.

El Aeropuerto Internacional “Eloy Alfaro” est4 ubicado en la ciudad de Manta, y
cuenta con un acceso privilegiado desde y hacia la ciudad operando las 24
horas del dia, con itinerarios comerciales en la mafana, tarde y noche con
destino Quito-Manta y Manta-Quito con las aerolineas Tame y Avianca,
también brindan los servicios privados o de charter que son utilizados como

vuelos no comerciales por no estar sujetos a horarios fijos.

La terminal aérea de Manta presenta vuelos de carga los cuales no revelan un
crecimiento en relacion al progreso industrial de la cuidad, razén por la cual los
productos de las diferentes industrias de la localidad se ven obligados a ser
transportados al aeropuerto de Guayaquil, produciendo demoras y costos
elevados en la transportacion de mercancias tanto dentro como fuera del pais.
De igual manera la operacién de vuelos internacionales es limitada, puesto
gue solo opera una aerolinea (Avior), con un solo destino que es Venezuela y
cuya finalidad es la de hacer turismo y negocios en el Ecuador, detectando una
oportunidad de maximizar sus actividades y contribuir al funcionamiento del

aeropuerto.

En la presente investigacion se requerird hacer un diagnostico operativo, donde
se estudiaran los factores internos y externos del aeropuerto, para que una vez
identificadas sus debilidades se puedan desarrollar estrategias con el propésito
de impulsar el uso de la terminal aérea; consecuentemente disefiar un plan de
mejora que contribuya en el desenvolvimiento de las actividades operativas de

la terminal aérea adecuando eficazmente los recursos fisicos y humanos con



los que cuenta el aerddromo logrando que se potencialice el funcionamiento del

Aeropuerto Internacional de Manta.

1.1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como el diagndstico del funcionamiento operativo del Aeropuerto
Internacional Eloy Alfaro de Manta permitird potencializar sus actividades?

1.2. JUSTIFICACION

En el presente trabajo de investigacion se exponen las siguientes

justificaciones para su desarrollo:

En el contexto social, se beneficiaran los usuarios que arriban y despegan del
aeropuerto, puesto que el plan de mejoras aportara en el desarrollo de un
destacado funcionamiento en las actividades operativas que se llevan a cabo
en la terminal aérea de la institucion, originando la satisfaccion del cliente que
espera un servicio de calidad desde el momento que llega al aeropuerto para la
obtencién de un paquete turistico o simplemente para conseguir informacién de

los vuelos.

Econdmicamente con el diagnéstico se podra detectar a tiempo falencias que
impiden un correcto funcionamiento operativo, a su vez esto provocara el
ahorro de recursos financieros que pueden ser empleados en mejoras para
fortalecer el desempefio operativo del aeropuerto, siendo el puente de partida
para que el usuario prefiera la terminal aérea de la ciudad sin la necesidad de
vigjar a Quito o Guayaquil para trasladarse a otros paises, representando un
ahorro en la economia y tiempo del pasajero, contribuyendo al desarrollo
econdémico no solo para el aeropuerto y su entorno sino también para toda la
provincia permitiendo de esta manera incrementar la competitividad en sus

operaciones.



Legalmente, como lo manifiesta la SENPLADES (2010) en su Agenda Zonal 4
refiriendose a que la terminal aérea ofrece el 99,9% de facilidades a las
aeronaves que operan en €l y que cuenta con caracteristicas importantes que
hacen del aeropuerto uno de los méas idoneos del pais para realizar
operaciones aéreas; donde explica que existen proyectos vinculados que
pretenden darle un impulso al transporte como el Puerto de transferencia y el
del Aeropuerto de Manta, este Ultimo con grandes posibilidades de un
desarrollo para la ciudad y para el pais, es entonces oportuno un plan de
mejoras que fortalezca el funcionamiento operativo de la terminal aérea, para

obtener un desempefio eficaz..

Tedricamente segun la DGAC (2012) “la autoridad aeronautica, reconocen al
usuario como destinatario del servicio publico procurando asegurar su derecho
de tener todas las garantias contempladas en la Constitucién de la Republica
del Ecuador y las leyes aplicables, en términos de proteccién, atencion e
informacion necesarias, para lo cual dispondra de un servicio de transporte
aéreo comercial seguro, ordenado y eficiente”, por lo tanto se utilizardn
herramientas y conocimientos necesarios para la elaboracion de un plan de
mejoras que direccionara acciones que generen un progreso en las diferentes
funciones operativas de la terminal aérea, también se identificara las
principales razones por las que el aerédromo tiene una actividad operativa
reducida a pesar de poseer condiciones aptas y seguras para las aeronaves y

pasajeros.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

e Diagnosticar el funcionamiento operativo del Aeropuerto Internacional

Eloy Alfaro de Manta para la potencializacion de sus actividades.



1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Efectuar un andlisis interno y externo de la situacion actual del
Aeropuerto Internacional de Manta.

e Evaluar el desempefio operativo del aeropuerto para la determinacion
del funcionamiento de sus actividades.

e Disefiar un plan de mejoras contribuyente al funcionamiento operativo

del aeropuerto.

1.4. IDEA ADEFENDER

El diagnéstico del funcionamiento operativo del aeropuerto Internacional Eloy

Alfaro de Manta contribuird a potencializar sus actividades.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1. DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

Para Bernal, et al., (2014) el diagnéstico empresarial permite evaluar, controlar
y mejorar todas aquellas actividades que se realizan para la comprension,
control y prediccion del desempefio organizacional. Los mismos autores
manifiestan que es un analisis integral que evalla cada una de las areas que
conllevan al logro de una mision y objetivos estratégicos en un contexto real de
la situacion actual para contar con bases sélidas de informacion y realizar

planes de largo plazo.

Trelles citado por Lauzao y Rodriguez (2012) expresa que el diagnéstico, como
parte de la gestion organizacional, permite definir con claridad las metas para
una adecuada y consiguiente planificacion, permitiendo conocer ademas cOmo
se van logrando los objetivos propuestos y contribuyendo asi al desarrollo

organizacional.

Segun Hernandez (2013) es un estudio sistematico, integral y peridédico cuyo
propésito fundamental es detectar las causas y consecuencias que dentro de
los problemas de organizacion y funcionamiento afectan o se intuye que
afectan a la empresa, con el objeto de encontrar las alternativas de solucion,

tomando en cuenta los recursos disponibles.

Los autores han expresado la importancia del diagnéstico en las
organizaciones, dada la trascendencia de su aplicacion, puesto que sin el
mismo no se pueden realizar proyectos o planes de mejoras sin antes efectuar
un estudio que refleje en los resultados las acciones a seguir. En la
investigacion resulta pertinente desarrollar el diagndstico para conocer la
situacion actual del aeropuerto tal y como lo expresa Bernal, et al., identificando
a través del andlisis problemas que puedan ser contrarrestados con una

gestion adecuada, y oportunidades que se logren potencializar.



2.1.1. CARACTERISTICAS DEL DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

Para Hernandez (2013) establecer un adecuado diagnostico empresarial se

debe considerar las siguientes caracteristicas:

e ES UN ESTUDIO: Por lo que requiere un campo de aplicacion (total o
parcialmente en la empresa), que debe utilizar una forma y esperar un
resultado de aplicacion (detectar fallas, identificar las causas de
problemas, determinar posibles soluciones, etc).

e ES SISTEMATICO: Utiliza la teoria y practica con un proceso de
aplicacién determinado. Debe existir un proceso para su desarrollo,
adaptable a las condiciones propias de cada organizacion.

e ES INTEGRAL: Estudia todos los aspectos que se relacionan con lo que
se desea investigar. Toma en cuenta todos los factores que influyen en
el desarrollo de las actividades en la unidad o empresa objeto de

estudio.

2.2. DIRECCION DE OPERACIONES

Para Buiza (2013) la Direccién de Operaciones en una empresa tiene la funcion
y responsabilidad de disefar, gestionar y mejorar el llamado subsistema de
operaciones y en definitiva, de dirigir y controlar los procesos de produccién del

producto o servicio que la empresa ofrece a sus clientes.

El mismo autor manifiesta que en el d&mbito industrial ésta suele recibir el
nombre de Direccidbn de Produccién, pero en general se considera mas
adecuado el de Direccién de Operaciones porque resulta valido tanto para las
empresas productivas como para las de prestacion de servicios, ademas de
gue incluye otras areas diferentes a las tradicionalmente asociadas a la

produccion.

Para Alet (2011) la integracién del funcionamiento operativo y de la estrategia

de la empresa permitira reforzar la imagen de ésta, conocer mejor a los clientes



actuales y mantener una relacién estrecha y personal con ellos, a fin de
satisfacer sus necesidades y deseos. Por lo tanto se debe trabajar en conjunto

con la operatividad y los planes estratégicos de la empresa.

La operatividad de las empresas se considera la columna vertebral de la misma
puesto que sin su existencia no tendria razon de ser, ya que alli se desarrollan
y ejecutan los procesos segun las necesidades de los clientes, la parte
operativa en una terminal aérea se presenta en funcion de los vuelos que alli
se realicen (regular, chartera o de carga). La manera de como se lleven a cabo

dichas operaciones son las que determinan la operatividad del aeropuerto.

2.3. TRANSPORTE AEREO

Cabrera (2012) expresa que las principales caracteristicas del transporte aéreo

son las siguientes:

e Rapidez y puntualidad.

e Agilidad administrativa y seguridad.

e Amplia red de cobertura.

e Estrictas limitaciones en dimensiones y pesos.

e Transporte caro (para mercancias que cumplen determinados

requisitos).

El Instituto de Promocion de Exportaciones e Inversiones (2012) manifiesta que

el transporte aéreo ofrece fundamentalmente dos tipos de servicios:

e SERVICIO REGULAR: esta sujeto a itinerarios fijos programados.

e SERVICIO ARRENDADO O CHARTER: es el que brindan las
aerolineas a peticion especifica del cliente, diferentes a los itinerarios
regulares, en este servicio las tarifas son negociadas. Una variante de
los vuelos charter son los “split charters”, en los que dos 0 mas usuarios
se unen para contratar un vuelo chéarter. En estos casos es importante

destacar el papel del agente de carga, quien generalmente contrata el



vuelo a la aerolinea operadora y consigue la carga de los diferentes

usuarios interesados.

El traslado de un lugar a otro de personas y/o cargamento por medio de una
aeronave se denomina transporte aéreo, este tipo de funciones son las que
caracterizan a un aeropuerto, y la afluencia de estas actividades varian de

acuerdo a las necesidades de los usuarios.

El desarrollo industrial de una ciudad permite el crecimiento econémico de la
misma, y para poder expandirse necesita hacer llegar la produccién a otras
ciudades o paises, es alli donde el aeropuerto sirve de conexion a través del
transporte de carga para hacer llegar las mercancias, agilizando el tiempo de
entrega a su destino. Para PRO ECUADOR (2012) la carga es el bien mueble
dispuesto para su traslado de un lugar a otro y sujeto a operaciones para lograr
este fin sin alterar sus principales caracteristicas. Existe una gran diversidad de

productos susceptibles a ser transportados y comercializados.

Para garantizar un manejo adecuado, la carga debe de clasificarse por su tipo

en general y a granel:

e CARGA GENERAL.: es aquella que se presenta en estado sélido,
liguido 0 gaseoso, y que estando embalada o sin embalar, puede ser
tratada como unidad. Los productos que se clasifican como carga
general deben cumplir con ciertos requisitos: no representar un riesgo
para la salud, no atentar contra la seguridad de quienes la manejan y del
medio ambiente, asi como no contar con un tiempo definido de vida
(PROECUADOR, 2012).

e CARGA A GRANEL (SOLIDA, LIQUIDA, GASEOSA): es el
conjunto de productos que son transportados a grandes cantidades,
cuyo unico recipiente es el vehiculo de transporte. Esta carga es
usualmente depositada o vertida con una pala, balde o cangilon en
ferrocarriles, camiones o buques (PROECUADOR, 2012).
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Esta clasificacion de carga depende de la actividad a la que se dedica la
industria y que para que garantice que el envio de la carga llegue en optimas
condiciones a su destino debe ser elaborado previamente con los estandares
de conservacion para que resista y el producto llegue en éptimas condiciones y
no resulte afectado.

2.4. MODOS Y VIAS DE TRANSPORTE EN EL COMERCIO
INTERNACIONAL

La gran velocidad, mayor frecuencia de servicios, accesibilidad, son las
principales ventajas caracteristicas propias del modo aéreo. La existencia y
disponibilidad en la mayoria de los traficos internacionales de aviones de
distinta caracteristica como ser los cargueros o los aviones mixtos llamados asi
por la posibilidad de transportar pasajeros y carga en el mismo compartimiento,
hacen de este un medio de transporte de gran significacion (PROECUADOR,
2012).

Si bien existe una desventaja en las tarifas de flete comparativamente mas
altas que en otros modos, hay atenuantes tales como los menores costos de
embalajes, depdsito, manipuleo, seguros, transporte interno y hasta menores
requerimientos de stock, con la incidencia del lucro cesante e intereses sobre
capital inmovilizado, que permiten reducir la incidencia para muchos productos.
Hoy en dia existen aviones de gran porte que permiten el transporte de carga
de mas de 100 toneladas. Su versatilidad para llegar a puntos mas cercanos de
consumo o produccion, respecto al transporte maritimo es evidente. Este modo
requiere de instalaciones y condiciones de atencion muy exigentes que
condicionan el aterrizaje de aeronaves de gran porte solo a determinados
puntos, si bien existen mayor cantidad de frecuencias, destinos y conexiones
interlineas (PRO ECUADOR, 2012).
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2.5. TRANSPORTE AEREO Y TURISMO

Wallingre (2010) expresa que en el caso del transporte aéreo, para el sector
turismo tiene por funcién garantizar la conectividad entre los centros emisores y
los centros receptores, en particular de aquellos de mayores distancias,
posibilitando el dindmico flujo de la demanda. Una correcta planificacion y su
consiguiente desarrollo y sostenimiento, son de vital importancia para
garantizar el crecimiento de un destino turistico. Es por esto, que en los
destinos turisticos intercontinentales, insulares como también los intra
continentales y nacionales de largas distancias, el transporte aéreo es la
modalidad que lidera los traslados de pasajeros.

Céardenas (2014) sostiene que esto es asi porque la economia mundial requiere
de un mayor numero de desplazamiento de individuos y bienes, es por ello que
los transportes son necesarios al tender puentes de unién entre varias
regiones. Y de entre ellas las aglomeraciones urbanas con vocacion econémica
industrial se han visto en la necesidad de contar con medios de comunicacion
eficientes tanto para hacerse llegar de los insumos que requieren como para
posicionar sus productos en el mercado, en el menor tiempo y al costo mas
bajo. En este proceso econdmico, sin duda alguna, las ciudades turisticas han
florecido debido a la intensificacion de la transportacion aérea desde mediados
del siglo XX. De este modo, las ciudades turisticas demandan diversos medios
de transporte y vias de comunicacion, entre ellos el aéreo, para atraer
visitantes quienes con su estancia en el lugar generan una derrama econdémica

importante

La modalidad del turismo utilizando la via de transporte aéreo es comudn en los
paises desarrollados, debido al progreso de las zonas turisticas y al
desenvolvimiento de los negocios que alli se llevan a cabo. El aeropuerto
Internacional Eloy Alfaro se encuentra en una de las ciudades mas turisticas de
Ecuador y con mayor crecimiento industrial, evidenciando la importancia que
representa contar con una terminal aérea en la provincia de Manabi y sin

olvidar la proyeccion turistica y empresarial que le brinda a la cuidad.
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2.6. VUELO CHARTER

Como expresa Mazdon citado por Céardenas (2014) otro de los avances
significativos en materia de aviacion comercial se dio en 1960 cuando se
incorporo el jet (avion) el cual alcanza velocidades supersonicas y permitié que
en poco tiempo se convirtiera en un transporte masivo de personas, y entre
ellos sobre sale la aparicion de los vuelos charters, desde entonces viajar en
avion no so6lo es mas econdémico y rapido sino un mercado en expansion y

reflejo de las sociedades altamente globalmente integradas.

Los vuelos chérter constituyen una modalidad del transporte aéreo y, aunque
su delimitacion conceptual no es facil, puede decirse que su caracteristica
esencial consiste en aprovechar la disponibilidad total de la capacidad de una
aeronave para el transporte de grupos, generalmente turisticos,
comercializandose la operacion, también como regla general, a través de una

agencia de viajes o de un touroperador o mayorista (Loustau, s.f).

Para Cabrera (2012) este régimen permite contratar el uso de un avion para un
trayecto y operacién determinada o por un periodo de tiempo; mientras que las
lineas regulares son los aeropuertos, trayectos, rutas, fechas y horas de salida
y llegada, tarifas aéreas, condiciones de transporte y todos los datos de las

operaciones que estan previstos y tienen caracter periodico.

El arrendamiento de un avién, o la contratacién de uno para realizar algun viaje
reservado se le conoce como vuelo charter, donde se alquila un aviéon para
trasladarse de un lugar a otro sin la necesidad de recurrir a los vuelos regulares
con itinerarios, en el aeropuerto de Manta de puede realizar este tipo de
actividad, comunmente se lo hace con fines turisticos pero se requiere que sea
gestionado apropiadamente para que la terminal aérea maximice su

operatividad.
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2.7. AEROPUERTO

Se refiere al conjunto de instalaciones técnicas y comerciales necesarias para
la explotacion de los transportes aéreos que afectan a una cuidad o una region;
completandose con numerosos servicios e instalaciones exteriores tales como
la estacion terminal para los pasajeros y despacho de mercancias, el servicio
local de navegacion aérea, las pista y area de aparcamiento, y en la zona
industrial. Presentando una funcion doble: en el aire, debe facilitar la evolucion
de los aparatos en vuelo y guiarlos en el aterrizaje, en tierra, ha de permitir el
movimiento de pasajeros y el trafico de mercancias, asi como atender al

mantenimiento y reparacion de los aviones (Pagéan, 2015).

Son aeropuertos aquellos aerédromos publicos que cuentan con servicios 0
intensidad de movimiento aéreo que justifiquen tal denominacion. Aquellos
aerédromos publicos o aerédromos destinados a la operacion de aeronaves
provenientes del o con destino al extranjero, donde se presten servicios de
sanidad, aduana, migraciones y otros, se denominaran aerédromos o0

aeropuertos internacionales (Gomez, 2012).

Lo manifestado por los autores en parrafos anteriores es una definicion
acertada de lo que es un aeropuerto, todas las caracteristicas expuestas las
cumplen los aeropuertos de Ecuador entre ellos el Aeropuerto Internacional
Eloy Alfaro de Manta, el cual posee una instalacion e infraestructura 6ptima
para el normal funcionamiento del aerédromo y que se encuentra en perfectas
condiciones tanto técnicas como geograficas para estar operativo las 24 horas
del dia.

2.8. CONFIGURACION DE UN AEROPUERTO

Segun Aena (2015) se subdivide en lado aire y lado tierra:
e EL LADO AIRE: Es la zona del aeropuerto donde tiene lugar la
operacion aeroportuaria de las aeronaves. Su componente principal es
el area de movimiento o campo de vuelos, que se divide a su vez en

area de maniobras -con las areas de aterrizaje y rodaje- y en plataforma
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de estacionamiento de aeronaves. El area de aterrizaje consta de las
pistas de vuelo y de unas zonas preparadas adyacentes que garantizan
la seguridad de las operaciones, permitiendo el paso eventual de un
avion que se salga de la pista. El area de rodaje une la pista de vuelo
con la plataforma donde se estacionan las aeronaves.

e EL LADO TIERRA: es la zona del aeropuerto donde se efectia la
operacion aeroportuaria de pasajeros, equipajes y carga previa al
embarque o posterior al desembarque en las aeronaves. El terminal de
pasajeros es un edificio que sirve de enlace entre el transporte aéreo y
el transporte terrestre. Incluye un sistema de tratamiento de pasajeros y
manejo de equipajes, instalaciones para las comparfias aéreas, zonas
de prestacion de servicios, areas comerciales y salas de espera. Posee
tres zonas diferenciadas: publica, de pasajeros y privada. La zona
publica es de acceso libre para todo el mundo. En la zona de pasajeros
no se permite el paso a acompafiantes y publico en general. Ambas
zonas se dividen en salidas, llegadas y transito y, a su vez, en
internacional y nacional. La zona privada es de acceso restringido al
personal de la entidad gestora del aeropuerto, compafilas aéreas y

organismos oficiales.

2.9. HISTORIA DEL AEROPUERTO INTERNACIONAL DEL
MANTA ELOY ALFARO

En el siguiente cuadro se puede observar el progreso que ha manifestado el
Aeropuerto Internacional Eloy Alfaro de Manta desde el inicio de sus

operaciones hasta la actualidad.

En 1949 La pista de Manta inicia sus operaciones. En ese afio la encargada de
administrar la pista era la compafia americana PANAGRA, en coordinacion
con el Ministerio de Obras Publicas del Ecuador. En 1963 la Junta Militar que
gobernaba al ecuador en esa fecha, designa a la Direccion General de Aviacién
Civil, como Entidad de Derecho Publico y adscrita al Ministerio de Defensa

Nacional. En 1974 se construye la primera Torre de Control y el terminal, cuya
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obra se inaugura en las fiestas de Manta, en el mes de noviembre de 1978. En
1977 la compafia VIPA, construye la calle de rodaje y la plataforma, en ésta
fecha se realiz6 el asfaltado del area de movimiento. En 1978 la Fuerza Aérea
Ecuatoriana cre0 la Base Aérea Eloy Alfaro. En marzo de 1994, se habilita al
Aeropuerto Eloy Alfaro, como Aeropuerto Internacional, categoria que mantiene
en la actualidad. En 1999 El gobierno del Ecuador suscribié un Convenio con
los Estados Unidos de América, en la que se establecio el uso por parte de las
fuerzas militares norteamericanas una parte del aerédromo Eloy Alfaro. En el
2000, dentro del marco de este convenio el gobierno de los EEUU reconstruy6
la pista de aterrizaje, mejoré su resistencia, implementé modernas ayudas
visuales (iluminacion) e instalé un nuevo VOR (radio ayuda), con una inversion
aproximada de 60 millones de délares. La reconstruccién terminé en octubre
del afio 2001. Desde esa fecha hasta la actualidad EL Aeropuerto Internacional
“Eloy Alfaro” de Manta esta considerado como el mejor aeropuerto del Ecuador
por ofrecer el 99.9% de performance a las aeronaves que operan en él
(Aeropuerto de Manta, 2015).

2.9.1. MISION Y VISION DEL AEROPUERTO DE MANTA

La terminal aérea Eloy Alfaro de Manta se rige bajo la siguiente mision y vision:

e MISION: Operar, Dirigir, Controlar y Desarrollar las actividades
operativas y administrativas, a fin de garantizar seguridad, eficiencia y
rentabilidad en las operaciones areas y servicios aeronauticos que
brinda el Aeropuerto Internacional “Eloy Alfaro”, en concordancia con las
leyes, normas, procedimientos y disposiciones establecidas por la
Direccion Aviacion Civil del Ecuador (Aeropuerto Internacional de Manta,
2015).

e VISION: EI Aeropuerto Internacional “Eloy Alfaro”, sera la principal
puerta area de entrada desde Asia y se convertird en el Centro del
movimiento aeronautico de América Latina; lider en seguridad, atencion
al cliente, calidad, eficiencia, confiabilidad y rentabilidad, mediante la

administracion eficiente de los recursos humanos, materiales y
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tecnoldgicos, basados en la tecnologia de la informacién; aportando
activamente al desarrollo y progreso del Ecuador (Aeropuerto

Internacional de Manta, 2015).

La ubicacion de aeropuerto de Manta es estratégica tanto en la zona geogréfica
como en la ventaja que resulta tener una terminal aérea con agil acceso a la
cuidad, al puerto maritimo al terminal terrestre (en construccién); como
expresa Jaramillo (2011) que una Zona Especial de Desarrollo Econémico
(ZEDE) en Manta servird de plataforma logistica/industrial vinculada a la
operacion con el Puerto de Aguas Profundas de Manta y del Aeropuerto
Internacional Eloy Alfaro. Ya que una ZEDE se puede denominar como un
desarrollo productivo multiuso, integral que comprende grandes extensiones
territoriales, complejos industriales y de servicios integrados. Promueven la
transferencia de tecnologias, establecen vinculos con empresas nacionales;
generan empleo, y son un instrumento de politica para atraer inversion

extranjera directa.

2.10. AENAS.A.

Aena, S.A. (antes Aena Aeropuertos, S.A.) es una sociedad mercantil estatal
gue gestiona los aeropuertos y helipuertos espafioles de interés general. A
través de su filial Aena Internacional, participa también en la gestiéon de 16
aeropuertos en distintos paises. Es el primer operador aeroportuario del mundo
por numero de pasajeros. Mas de 590 millones pasaron por los aeropuertos

espafioles en los ultimos tres afios (Aena, 2015).

Aena, S.A. es una empresa lider por su experiencia, capacidad y equipo
profesional en la gestion de servicios aeroportuarios. Ofrece a sus clientes —
pasajeros, compafias aéreas, agentes de handling y usuarios en general-un
servicio integral de la maxima calidad. Los aeropuertos de Aena se encuentran
entre los mas modernos y funcionales del mundo y estan equipados con las
tecnologias mas avanzadas. Sus eficientes servicios y su variada oferta

comercial —en entornos exclusivos, con marcas del maximo prestigio y
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productos innovadores- garantizan a los pasajeros una estancia segura y
confortable (Aena, 2015).

2.10.1. OPERACION AEROPORTUARIA DE AENA

El término que se utiliza para describir el funcionamiento de las actividades del
aeropuerto es el de operacion aeroportuaria. La operacion en tierra de un
aeropuerto es el centro neuralgico de su funcionamiento. Consta de los cuatro

procesos siguientes:

2.10.1.1. PROCESO DE AERONAVES

Comienza cuando una aeronave aterriza, continla cuando se estaciona en la
plataforma para proceder a su servicio, mantenimiento y desembarque-

embarque de pasajeros, equipajes y carga, Yy termina cuando despega.

2.10.1.2. PROCESO DE PASAJEROS

Diferencia entre salida, llegada y transito. La salida empieza con el acceso del
pasajero al aeropuerto, prosigue con su paso por el edificio terminal y finaliza
con su embarqgue en el avién. El proceso de llegada es el inverso, es decir: se
inicia con el desembarque, sigue con el paso por el edificio terminal y termina
cuando el pasajero abandona el aeropuerto. El proceso de pasajeros en
transito comienza cuando el pasajero desembarca en el avion y se dirige al

terminal, y acaba cuando embarca en el mismo o en otro avion.

2.10.1.3. PROCESO DE EQUIPAJES

En salida va desde la facturacion hasta su carga en la aeronave, y en llegada
desde la descarga hasta su recogida por el pasajero. También se incluye en el

proceso el equipaje en transito.

2.10.1.4. PROCESO DE CARGA

Comprende desde la entrada de la mercancia en el aeropuerto hasta su salida,

incluyendo todo el manejo intermedio y la tramitacién administrativa.
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2.11. PLAN DE MEJORAS

Para la Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditaciéon (ANECA)
(2010?) el plan de mejoras integra la decision estratégica sobre cudles son los
cambios que deben incorporarse a los diferentes procesos de la organizacion,
para que sean traducidos en un mejor servicio percibido. Dicho plan, ademas
de servir de base para la deteccion de mejoras, debe permitir el control y
seguimiento de las diferentes acciones a desarrollar, asi como la incorporacién
de acciones correctoras ante posibles contingencias no previstas. Describiendo

los principales pasos a seguir para la elaboracion:

Identificar el area de
mejora

l

Detectar las principales
causas del problema

Formular el objetivo

4

Seleccionar las acciones
de mejora

4

Realizar una
planificacion

Llevar a cabo un
seguimiento

Figura 2.1. Pasos para elaborar un plan de mejoras

Para Marti y Casillas (2014) el plan de empresa debe contemplar todos los

elementos relacionados con el modo en que la empresa obtiene sus productos
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y servicios, con especial énfasis en las mejoras que se ha de introducir
(posibles nuevos proveedores, produccion propia o subcontratacion, nuevos
equipos 0 mejoras de procesos, necesidades del personal operativo, etc).
Como manifiesta Espifieira et al., (2012) los planes de mejora se basan en una
nueva filosofia de gestion que destaca el papel de las personas, como eje de

las organizaciones.

El plan de mejoras representa en una empresa una herramienta técnica que en
conjunto con el recurso humano desarrollan acciones a seguir para que supere
el desempefio que lleva ejecutando, permitiendo la implementacién de nuevos

actores en el proceso de produccion o de servicio que realice.

2.12. PLAN DE MEJORAS 5W+H

Segun Trias et al., (2011) la 5W+H es una metodologia de analisis empresarial
gue consiste en contestar seis preguntas basicas: qué (WHAT), por qué
(WHY), cuando (WHEN), déonde (WHERE), quién (WHO) y cémo (HOW).
Puede considerarse como una lista de verificacion mediante la cual es posible
generar estrategias para implementar una mejora. La mejora puede aplicarse
como “cambios radicales” o “pequefios cambios”. La primera opcion puede
aplicarse en pocas ocasiones, mientras que la segunda opcién es aplicable en

forma reiterada en un mismo proceso. Es la denominada “mejora continua”.

La regla de las 5W+H facilita la planificacion de las acciones a desarrollar. La
medicién de la efectividad de las acciones de mejora implementadas se
fundamenta en una adecuada seleccion de indicadores que informen qué tan

cercanos o alejados estamos de la meta definida (Trias et al., 2011).

2.13. ANALSIS FODA (FORTALEZAS, OPORTUNIDADES,
DEBILIDADES Y AMENAZAS)

Para Sainz (2012) ayudara a desvelar los factores clave de éxito, permitiendo

seleccionar aquellas estrategias corporativas que, aprovechando las
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oportunidades que brinda el entorno y obviando amenazas, permitira alcanzar
los objetivos propuestos de forma mas eficaz. Aspectos importantes que debe

conocer una organizacion.

Pérez (2011) expresa que es una herramienta de multiple aplicacion que puede
ser usada por todos los departamentos o areas de una organizacién en sus
diferentes niveles, para analizar diferentes aspectos de caracter estratégico,
dado que provee excelente informacion para la toma de decisiones. El
beneficio que se obtiene con su aplicacion es el conocimiento de las
condiciones reales en que se encuentra una organizacién, para asumir el

riesgo y aprovechar las oportunidades que le brinda el entorno.

Para Martinez y Milla (2012) el analisis FODA resume los aspectos claves de
un andlisis del entorno de una actividad empresarial (perspectiva externa) y de

la capacidad estratégica de una organizacion (perspectiva interna).

(-Actividades propias de la
organizacion que se llevan a
cabo en el interior de la

* Actividades propias de la )
organizacion que se realizan al
interior de la empresay que por

Fuente: Galindo, 2008

empresay que por su su desempefio se califican
desempefio se califican como como buenas.
limitantes del éxito de la
empresa.
Debilidades Fortalezas
Oportunidades Amenazas
+ Situaciones, eventos, hechos) Siituaciones, eventos,
tendencias generadas por el echos, tendencias generadas
entorno en el orden econdmico, por el entorno en el orden
social, tecnoldgico y competitivo economico, social, tecnoldgico y
y que pueden beneficiar competitivo y que pueden ser
positivamente a una empresa potencialmente dafiinos y
en el futuro. afectar negativamente la
posicién competitiva de la
\ nmnr%q )
Ll
Figura 2.2 Foda
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Segun Martinez y Milla (2012) éste andlisis tiene dos perspectivas, las cuales
sirven para entender de una mejor manera el momento por el que atraviesa la

organizacion:

e La perspectiva interna: tiene que ver con las fortalezas y las
debilidades del negocio, aspectos sobre los cuales los gestores de la

empresa tiene algun grado de control.

e |a perspectiva externa: mira las oportunidades que ofrece el mercado
y las amenazas que debe afrontar el negocio en el mercado
seleccionado. Se trata de aprovechar al maximo esas oportunidades y
anular o minimizar esas amenazas, circunstancias sobre las cuales los

promotores del proyecto tienen poco o ningun control directo.

El FODA es una herramienta que permite a través de la elaboracion de una
matriz identificar cudles son las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, dandoles al investigador una vision clara de la situacion actual en
gue se encuentra la organizacion, teniendo en consideracién aspectos
relevantes como la perspectiva interna donde los directivos tienen algun tipo de
control, y la perspectiva externa la cual presenta factores que no pueden

controlarse como las oportunidades y amenazas.

2.14. METODO DE EXPERTOS

Segun Cabrero y Llorente citado por Robles y Rojas (2015) el juicio de expertos
es un método de validacion util para verificar la fiabilidad de una investigacion
gue se define como una opinién informada de personas con trayectoria en el
tema, que son reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que

pueden dar informacion, evidencia, juicios y valoraciones.

Fuentes (2012) manifiesta que una caracteristica fundamental del método de
expertos, es la complementacion de las cualificaciones prospectivas con la
cuantificacion, expresada y asignada, por el grupo de expertos; involucrando en

el desarrollo de sus aplicaciones diversas de opiniones, que se contrastan con
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también multiples referentes comparativos, para obtener en sus resultantes la
fertilidad de las producciones intelectuales en torno al objeto de estudio

prospectivo, o determinado en general.

2.15. MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES
EXTERNOS (EFE)

Para Moreno (2012) la matriz de evaluacion de los factores externos (EFE)
permite a los estrategas resumir y evaluar informacién econdmica, social,
cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnolégica y

competitiva.

2.16. MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INERNOS
(EFI)

Un paso resumido para realizar una auditoria interna de la administracion
estratégica consiste en constituir una matriz EFI. Este instrumento para
formular estrategias resume y evalla las fuerzas y debilidades mas importantes
dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para
identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas. Al elaborar una matriz
EFl es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que esta
técnica tenga apariencia de un enfoque cientifico no se debe interpretar como
si la misma fuera del todo contundente. Es bastante mas importante entender a

fondo los factores incluidos que las cifras reales (Moreno, 2012).

2.17. INDICE INTEGRAL

Medina et al., (2014) el uso de indicadores sintéticos o integrales, para evaluar
la eficiencia del sistema, ha cobrado una amplia difusion en los Ultimos
tiempos. Tal como expresa Negrin y Oviedo (2014) a partir de la segundad
mitad de la década de los 90, diferentes autores cubanos han desarrollado
indicadores integrales para la medicién del desempefio de diferentes procesos

empresariales.
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Cuadro 2.1 Indicadores integrales de apoyo al proceso de decisiones gerenciales

Indicadores integrales Autor Afo Caracteristicas fundamentales
Evalua el nivel de funcionamiento de un sistema
productivo tomando como referencia un patrén de
Excelencia Organizativa Suarez Mella 1996 excelencia competitiva conformado a partir del
Industria (EOI)I comportamiento deseable u 6ptimo de un conjunto de
medidores del nivel de organizacién de la produccion
en las empresas lideres mundiales.
Tiene como objetivo fundamental medir el desempefio
. o global de un Hotel asi como detectar y brindar
Excelencia Organizativa . . L i
Negrin Sosa 1997 soluciones a las ineficiencias que dificulten una
Hotelera (EOH) o . .
adecuada organizacion productiva en este tipo de
empresas.
Nivel de Excelencia de Ia Co;i?g;/;sde Forma parte de un proceso de diagndstico del sistema
T . 1999 de distribucién para conocer el nivel de servicio al
Distribucion (Revista .
o cliente.
Logistica)
) Esta integrado a un procedimiento de diagnéstico para
Indices de capacidad y la Identificacion y adecuada gestion de las
gestion de capacidad Brito Vifias 2000 competencias tecnoldgicas claves de las empresas,
tecnologica para caracterizar la capacidad innovadora y conocer el
nivel de aprendizaje tecnoldgico en la industria.
Constituye un indicador que integra el nivel de gestion
Excelencia Organizativa Ramos 2002 productiva de toda la organizacién y facilita ademas,
Industrial Modificado (EOIM) Gdémez disponer de un patrén de comparacién del estado
actual respecto a la excelencia.
El indicador se confecciond con el objetivo de realizar
) un estudio de analisis de ratios y tendencias, detectar
Indice de eficiencia Nogueira inductores criticos que afectan a la empresa desde el
. . 2002 . -~ .
financiera (lef) Rivera punto de vista econdmico-financiero y fortalecer el
control econdmico de la organizacién como base
fundamental del Control de Gestidn.
Tiene como objetivos analizar el desempefio de
medidores de excelencia con respecto a patrones de
Excelencia de los Procesos . comparacion, detectar inductores criticos que afecten a
Negrin sosa 2003 ) .
Hoteleros (EPH) la empresa en el area de Operaciones vy fortalecer los
instrumentos de apoyo a la toma de decisiones en la
Administracion de las Operaciones Hoteleras.
) Este indice ofrece un resultado Unico, cuantitativo, de
Indice Integral de gestion de Jime facil interpretacion, que permita la comparacion en el
f iy iménez . . L
la Tecnologia y la Innovacion Valero 2001 tiempo y con otras entidades de caracteristicas

(IGTIH)

similares; facilita el monitoreo de la Gestion
Tecnoldgica y, por tanto, la mejora continua.
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Este indice permite medir de manera integral la
eficiencia energética de las organizaciones, y se
enmarca en un procedimiento de ocho pasos o fases
que van desde el diagnostico energético hasta el
establecimiento de las acciones de mejora.

indice integral de eficiencia Comas 2013
energética (IEFE) Rodriguez
Indicador compuesto de Garcia 2013

gestion ambiental (IGA) Céspedes

Este indicador se emplea para agroecosistemas con
probables riesgos a la salud por presencia de
contaminacién quimica. El mismo constituye la suma
ponderada de los indicadores por cada constructo,
multiplicado por el coeficiente normalizado de
ponderacion a partir del indice de calidad de cada
indicador mostrado.

Fuente Negrin y Oviedo (2014)

2.18. BENCHMARKING COMPETITIVO

El benchmarking competitivo comprende la identificacion de productos,

servicios y procesos de trabajo de los competidores directos de la organizacion.

El objetivo del benchmarking competitivo es identificar informacion especifica

acerca de los productos, los procesos y los resultados comerciales de sus

competidores y compararlos con
Castellano, 2010).

los de su organizacion (Matallana y

Para el Grupo Veértice (2010) el desarrollo de un proceso de Benchmarking

debe seguir una metodologia:

e FASE DE PLANEACION: Consiste en planificar las actividades que se

realizaran para llevar a cabo la investigacion de benchmarking, quién las

realizara, cuando y cémo. En concreto, se trata de:

= |dentificar qué se va a someter a benchmarking.

= |dentificacion de empresas comparables.

= Determinar el método que se utilizara para recopilar datos:

linformacion

interna,

informacion de dominio publico,

investigaciones originales.

® Visitas directas a las empresas seran analizadas.
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e FASE DE ANALISIS: Implica el andlisis e interpretacién de la

informacion recopilada en la fase anterior:

Determinar la brecha de desempeiio actual: identificar las
diferencias existentes entre las operaciones que se
realizan en la empresa y las que se realizan en el exterior.
Brecha negativa: las operaciones externas son mejores.
Operaciones en paridad: no se encuentran diferencias
considerables. Brecha positiva: las operaciones internas
son superiores a las externas.

Determinar el nivel de desempefio futuro: se trata de
proyectar, o prever, el nivel de desempefio futuro
estableciendo las diferencias entre el desempefio futuro
esperado y el desempeiio ideal en la industria. Para ello,
es Util realizar un gréfico en el que se refleje: La
productividad histérica, brecha de benchmarking vy

productividad futura.

e FASE INTEGRACION: Consiste en aplicar los resultados obtenidos en

el benchmarking. Los pasos a seguir en dicha integracién son:

Comunicar los resultados obtenidos tras el benchmarking
Definir metas funcionales con respecto a los resultados y
convertirlas en principios de operacion orientadas a

eliminar la brecha existente en el desempefio.

e FASE DE ACCION: Consiste en definir las acciones especificas que

€s necesario poner en practica. Incluye:

Elaborar planes de accién
Desarrollar acciones especificas y supervisarlas

Adaptar los benchmarks para mantenerlos actualizados.
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FASE DE MADUREZ: Esta etapa se alcanza cuando se consigue
incorporar las mejores practicas a todos los procesos de la empresa
contribuyendo, con ello, al aumento de la calidad y la competitividad de

la empresa.



CAPITULO I1l. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La presente investigacion tuvo como finalidad realizar un diagnostico del
funcionamiento operativo del aeropuerto Internacional Eloy Alfaro de Manta,
ubicado a 2.5 km. via Jaramijo.

Ry "S- e =
Foto 3.1 Captura satelital de la ubicacién geogréfica del Aeropuerto Internacional de Manta
Fuente: Google earth

3.2. DURACION

El desarrollo de la tesis tuvo una duracion de 9 meses.

3.3. VARIABLES EN ESTUDIO

Las variables de la presente investigacion son las siguientes:

3.3.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

e Diagnostico del funcionamiento operativo.

3.3.2. VARIABLE DEPENDIENTE

e Potencializacion de las actividades.
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3.4. METODOS

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron los siguientes métodos:

El método inductivo - deductivo que permiti6 identificar a través de las causas y
efectos el problema  general, estableciendo cuales generan mayores
dificultades en el desarrollo operativo dentro del aeropuerto de Manta,
visualizando entre ellas la cobertura de rutas aerocomerciales y la operacion de

vuelos de carga de la terminal aérea

El método analitico - sintético, proporciond informacién de relevancia a la
investigacién, ya que a través de una descomposicion de los problemas
operativos que presenta el aeropuerto, se pudo dar un diagnéstico de las
causas de la limitada actividad aérea y de la casi inexistente operacion de

carga.

El método de expertos con el que se evalto el funcionamiento operativo del
aeropuerto, sirvio para determinar los indicadores criticos que dificultan el
desarrollo del desempefio operacional, sirviendo como instrumento de validez

para la recoleccion de datos e informacion.

El método del indice integral permitid agrupar los indicadores propuestos para
la evaluacion del desempefio operativo identificando las areas que presentaban

falencias y que influian en un disminuido funcionamiento operacional.

3.5. TECNICAS

Las técnicas de investigacion que se utilizaron fueron las siguientes:

Se utilizé la técnica de la observacion, puesto que por medio de ésta se pudo
estar en contacto con las areas involucradas del aeropuerto, y al mismo tiempo,
la observacion mostré la realidad en la que se encuentra el funcionamiento del

aeropuerto Internacional de Manta.
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Se realizd una entrevista destinada al gerente del aeropuerto de Manta, donde
se requiri6 de herramienta un cuestionario de preguntas para obtener
informacion primaria correspondiente al objeto de estudio para posteriormente

ser analizado.

Se requirié de la técnica del FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades,
amenazas) para reflejar los factores internos y externos del aeropuerto
aportando al objeto de estudio, puesto que con el analisis respectivo se

visualiza la situacién real en la que se encuentra la terminal aérea.

Se precis6 de la técnica del benchmarking en la investigacién para establecer
un eje de comparacion con la terminal aérea de Quito identificando diferencias
operacionales en sus actividades y como estas trascienden en el éxito de sus
funciones cotidianas lo que influye en que esté considerado uno de los mejores

de la region.

3.6. HERRAMIENTAS

Se adecuaron las siguientes herramientas para las técnicas establecidas en la

investigacion.

e Se utilizd6 de herramienta la ficha de observacion donde constard una
lista de las areas que existe en el aeropuerto de Manta y compararlo con
el de Quito encontrando disparidades tanto en las facilidades de vuelos
gue presenta y que influyen en la satisfaccion del cliente como en sus
operaciones diarias.

e Se requiri6 un cuestionario con preguntas disefladas para obtener
informacion de relevancia para la investigacion al gerente del aeropuerto
de Manta.

e Se empleé la matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) la que
permitié identificar el entorno actual en que se desarrolla el aeropuerto, y

la matriz de evaluacién de los factores internos (EFI) que sirvido para
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evaluar las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las areas
funcionales de la terminal aérea.

e Se aplicé la matriz de competitividad con otros aerédromos para
identificar la competencia mas fuerte del aeropuerto de Manta,
reconociendo asi las principales fortalezas y debilidades que se

presentan en las otras terminales aéreas.

3.7. TIPO DE INVESTIGACION

Se llevé a cabo una investigacion descriptiva para conocer la posicion del
aeropuerto con respecto al entorno y el ambiente interno del mismo,
describiendo las diferentes actividades y situaciones que suelen estar
presentes en los usuarios y en quienes trabajan en la institucion, de esta forma

extraer generalizaciones significativas que contribuyan con la investigacion.

Se aplicoé una investigacion bibliografica que ayudo a la recoleccidén de datos
importantes para la consecucion de la investigacion, puesto que a través de
una indagacion se logré obtener informacion sugerente con respecto a la forma
de como realizar un diagnostico en una empresa, y a la vez de informacion ya
existente de teorias e instrumentos que sirva de guia para la investigacion del

tema propuesto.

Se utilizdé una investigacion de campo apoyada con la técnica de observacion,
con la que se realizé la recoleccion de informacion acerca de la realidad del
aeropuerto a fin de diagnosticar necesidades y problemas que se manifiesten
con la ayuda de esta investigacion, aportando de esta manera a desarrollar una

propuesta para la solucion de dichos problemas encontrados.

3.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION.

FASE N° 1: Efectuar un andlisis interno y externo de la situacion actual del

Aeropuerto Internacional de Manta.
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En la primera fase de la investigacion se efectué un analisis interno y externo

del aeropuerto internacional de Manta, para diferenciar las condiciones del

entorno en el cual se encuentra trabajando el aeropuerto y reconocer

especificamente cuales son las capacidades y competencias de la terminal

aérea de Manta. Se efectuaron las siguientes actividades:

Recopilacion de informacion para identificar la situaciéon actual del

aeropuerto tomando en consideracion los factores internos y externos

gue presenta la institucién. Elaboracion de la matriz FODA, para

establecer cuales son sus fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas.

Elaboracion de la matriz EFE con los siguiente pasos:

1.

Lista de los factores criticos o determinantes para el éxito
identificados en el proceso de la auditoria externa. Incluye tanto
oportunidades como amenazas que afectan a la empresa y su
industria. Primero anotar las oportunidades y después las amenazas.
Asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a
1.0 (muy importante). El peso indica la importancia relativa que tiene
ese factor para alcanzar el éxito en la industria de la empresa. La
suma de todos los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.
Asignar una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores
determinantes para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias
presentes de la empresa estan respondiendo con eficacia al factor,
donde 4= una respuesta superior, 3= una respuesta superior a la
media, 2= una respuesta media y 1= una respuesta mala. Las
calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la
empresa. Asi pues, las calificaciones se basan en la empresa,
mientras que los pesos del paso 2 se basan en la industria.
Multiplicar el paso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacion ponderada.

Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables

para determinar el total ponderado de la organizacion.

Elaboracion de la matriz EFI con los siguientes pasos:
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1. Lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso de la
auditoria interna. Primero anote las fuerzas y después las
debilidades.

2. Asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un
factor dado indica la importancia relativa del mismo para alcanzar el
exito de la empresa. Independientemente de que el factor clave
represente una fuerza o una debilidad interna, los factores que se
consideren que repercutiran mas en el desempefo dela organizacion
deben llevar los pesos mas altos. El total de todos los pesos debe de
sumarl.O.

3. Asignar una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a
efecto de indicar si el factor representa una debilidad mayor
(calificacién = 1), una debilidad menor (calificacion = 2), una fuerza
menor (calificacion =3) o una fuerza mayor (calificacion = 4). Asi, las
calificaciones se refieren a la compariia, mientras que los pesos del
paso 2 se refieren a la industria.

4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificacién correspondiente
para determinar una calificacion ponderada para cada variable.

5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada variable para
determinar el total ponderado de la organizacion entera.

FASE N° 2: Evaluar el desempefio operativo del aeropuerto para la

determinacién del funcionamiento de sus actividades.
En esta fase se realizaron las siguientes actividades:

e Disefio de la entrevista.

e Aplicacion de la entrevista al administrador del aeropuerto de Manta (ver
anexo 01)

e Anadlisis de la entrevista realizada.

e Se analizaron segun Aena como se desarrolla el proceso operativo del
aeropuerto de Manta



33

Aplicacion del check list.

Descripcion de los medidores para la aplicacion del indice integral.

1. Preparacién del personal:

Es la preparacion profesional de los integrantes de las diferentes areas
especializadas correspondientes al proceso operativo, se aspira que los
integrantes tengan una formacion apropiada de acuerdo a la funcién que
desarrollen, con un nivel de preparacion avalado por una titulacion.

2. Aptitud formal del personal:

Es la presencia y manera de actuar del personal, por lo que se pretende
el uso correcto del uniforme, el trato cordial y la capacidad de
colaboracién dentro del aeropuerto como simbolos de imagen del
mismo.

3. Manejo de lainformacion:

Implica la conexién de las areas y departamentos dentro del aeropuerto,
aspirando que la transmision de la informacién sea veraz y oportuna
para un cumplimiento exitoso de cada una de las funciones.

4. Calidad de los servicios al usuario:

Sefiala en qué medida el servicio brindado al usuario cumple con sus
expectativas. Se pretende que exista una renovacion continua de las
expectativas del usuario que se justifiquen en las encuestas realizadas a
los mismos, evitando las quejas y usuario no satisfechos.

5. Instalaciones y equipos adecuados y disponibles

Muestra el nivel adecuado de las instalaciones y equipos tecnolédgicos
apropiados dentro de las areas funcionales del aeropuerto, se desea
contar con los equipos requeridos desde el momento que el usuario
ingresa al aeropuerto hasta su respectivo arribo.

6. Organizacion y estandarizacion de las funciones:

Se debe a la aplicacién de normas y estandares que rigen organismos
internacionales y nacionales tales como la Organizacion de Aviacion
Civil Internacional (OACI) y Direccion General de Aviacion Civil (DGAC)
respectivamente, aspirando a un correcto funcionamiento en sus

operaciones.
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7. Localizacion del aeropuerto

Implica la cercania que tiene el aeropuerto con respecto a la ciudad y el
puerto maritimo, teniendo como estado deseado un facil acceso de los
usuarios y al mismo tiempo una vinculacion rapida con la comunidad.

8. Caracteristicas técnicas de la pista

Hace referencia a las caracteristicas fisicas de la pista, plataformas,
calles de rodajes y sefalizacion, aspirando que se en las mejores
condiciones para lograr un despegue y aterrizaje que asegure la
proteccion de la tripulacion del avion y la de los usuarios que se
encuentra en la terminal aérea.

9. Exigencias medio ambientales:

Se refiere a las medidas medio ambientales que se deben tomar en
consideracion para equilibrar el ecosistema donde opera el aeropuerto,
teniendo como meta mitigar la desaparicibn de plantas y medidas
preventivas para reducir el peligro de la presencia de aves.

10. Actividad de carga

Es la mercaderia de empresas que se traslada de un destino a otro,
teniendo como meta que exista un terminal de carga que proporcione
una conservacion de alimentos perecibles apoyando al desarrollo

industrial de la zona.

Aplicacion del método de expertos con la variante Kendall para el célculo
del indice integral.
Elaborar el cuestionario para determinar la competencia del experto (ver

anexo 02).

Diseiio de la encuesta para evaluar el funcionamiento operativo del

aeropuerto de Manta (ver anexo 03).

Aplicacion de la matriz para el calculo del indice del funcionamiento

operativo del aeropuerto.



Cuadro 3.1 Matriz para calcular el indice integral
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indice del funcionamiento

Medidores Peso del Medidor Puntuacion expertos X
operativo del aeropuerto.
Vi Pi
V1 P1 P1*V1
V2 P2 P2*v2
V3 P3 P3*V3
10 V10 P10 P10*V1p

IFOA= X PiVi

e Utilizacion del Benchmarking para comparar el funcionamiento operativo

con otro aeropuerto del pais.

e Comparacion del estado deseado de los indicadores de la evaluacion del

funcionamiento operativo con el del aeropuerto de Quito.

FASE N° 3: Disefiar un plan de mejora contribuyente al funcionamiento

operativo y administrativo del aeropuerto.

En esta fase se procedié a realizar un plan de mejoras que se estructuré una

vez se llevd acabo el diagnostico en la terminal aérea y sirvié como referencia

para plantear las acciones a seguir. Contando con las siguientes actividades:

e Se utilizaron los indicadores con valores criticos del indice integral para

elaborar el plan de mejoras.

e Se determinaron acciones que ayuden a fortalecer aquellas actividades

gue estan debilitadas.

e Elaboracién de un plan de mejoras que fortalezca el funcionamiento

operativo del aeropuerto.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Para el diagnéstico del funcionamiento operativo del Aeropuerto Internacional

de Manta, se llevaron a cabo actividades que facilitaron la obtencion de

resultados para el tema propuesto las cuales se detallan a continuacion.

FASE N°1:. Efectuar un analisis interno y externo de la situacion actual del

Aeropuerto Internacional de Manta.

4.1. ANALISIS INTERNO Y EXTERNO

Esta actividad se llevé a cabo mediante una visita al aeropuerto de Manta,

donde se utilizd la técnica de la observacion para identificar factores internos y

externos de la terminal aérea, empleando la matriz FODA para conocer la

situacion real en la que se encuentra el aerédromo.

aeropuertos nacionales
» Fenémenos naturales
+ Politicas tributarias que
contribuyen a la desaceleracion del
turismo

+ Condiciones economicas que
afecten la incidencia de los viajes

|

J

(Ampliacién de sus instalaciones \ ( + Aeropuerto de categoria \
+ Amplio mercado turistico internacional con horario de
+ Operacion de charter tanto para operacion las 24 h. del dia
turismo como para carga (alquilar * Menor congestion de trafico aéreo
aviones) y de plataforma
« Comunicacion rapida con el puerto * Eficiencia en servicios a la
para transferencia de pasajeros y aeronave
mercancia. + Espacio para maniobras sin
6bstaculos en aterrizajes y
despegues
s Costos muy bajos de operacion
\ Oportunidades Fortalezas )
| |
+ Alta competencia entre Amenazas Debilidades Reducida operacién aérea de

.

pasajeros y de carga

Carencia de infraestructura de

la terminal aérea

* Baja demanda de vuelos
internacionales

+ Capacidad de pista desperdiciada

+ Poca participacién en el mercado
de vuelos internacionales j

Figura 4.1 FODA del Aeropuerto de

Manta
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El andlisis obtenido con la elaboracién del FODA al aeropuerto de Manta fue el

siguiente:

Con respecto a las oportunidades, el aeropuerto presenta una edificacién que
puede ser ampliada y mejorada para el confort de sus pasajeros, puesto que el

edificio de una planta no hay variedad de servicios a ofrecer a los usuarios.

El aeropuerto “Eloy Alfaro” se encuentra en una ciudad altamente turistica que
conecta con balnearios, rutas llamativas como la conocida Spondylus y demas
atractivos con los que cuenta Manabi, sin embargo las instalaciones de la
terminal no presenta ningun tipo de publicidad con respecto al turismo en

Manta ni de la Region.

El aeropuerto presenta facilidades para la realizacion de vuelos chéarter con
pasajeros nacionales y extranjeros, que actuando mediante las debidas

gestiones proporcionan la pista a la respectiva operacion de vuelo.

Otra oportunidad detectada es la realizacion del Puerto de transferencia
Internacional de Carga, infraestructura que dard apertura a la presencia de
buques de Ultima generacion lo que originard que el movimiento portuario
crezca, suscitando un gran desarrollo socioeconémico, surgiendo la ventaja de
gue este se encuentre cerca del aeropuerto ampliando asi el horizonte a las
personas dedicadas a los negocios internacionales que precisen de utilizar el

aeropuerto Eloy Alfaro para viajar.

Con referencia a la operatividad de la terminal aérea, la pista existente se
encuentra en 6ptimas condiciones para atender hasta aviones de gran escala
como el Boeing 777, demostrando que presenta los componentes necesarios

para dar cabida a los diferentes tipos de aeronave.

Las amenazas expuestas en el FODA manifiestan una competencia rigida
entre los aeropuertos nacionales, teniendo ventaja los aeropuertos de Quito y
Guayaquil, en los cuales existe una demanda para los itinerarios de vuelos
internacionales, lo que no se da en el caso de la terminal aérea de Manta que

solo opera con vuelos domeésticos.
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El aeropuerto de Manta presenta vulnerabilidad ante fenbmenos naturales que
puedan presentarse en la zona, como lo sucedido al inicio del segundo
trimestre del afio en la costa norte del pais, sufriendo un terremoto, afectando

la terminal y la torre de control.

Tanto las politicas tributarias como las condiciones econdmicas afectan
directamente la incidencia de vuelos en el aeropuerto, debido a una
disminucién de usuarios en los itinerarios de las rutas comerciales, lo que

provocaria decrecimiento en la rentabilidad de las aerolineas.

Entre las fortalezas identificadas en el aeropuerto de Manta esta la
denominacion de categoria Internacional, razén por la cual se encuentra
operando las 24 horas del dia, teniendo en disponibilidad la infraestructura
adecuada y con las areas necesarias para el respectivo funcionamiento del
mismo (parqueadero, sala publica, sala de pre-embarque, filtro de rayos X,

entre otros).

Otra de las fortalezas son las maniobras en aterrizajes y despegues que se
presentan sin obstaculo por motivo de las condiciones atmosféricas y climaticas
de la ubicacién del aeropuerto puesto que no se suscitan tempestades ni niebla

espesa que afecte la llegada o salida de las aeronaves.

Como debilidades encontradas en la terminal aérea de Manta estan las
reducidas operaciones de pasajeros, puesto que solo operan dos aerolineas
con un solo destino dentro del pais; y la operacion de carga se ve limitada
producto de la inexistencia de una terminal de carga (camara fria, elevadores

de carga, etc.) que proteja y conserve el producto.

Revela una carencia en la infraestructura de la terminal aérea que no permite
una expansion en su edificacion para poder brindar un mejor servicio a los
usuarios, fundamentado en que para poder realizar una ampliacion en el mismo

se necesita de una financiacion tanto publica como privada.

La poca participacion en el mercado de vuelos internacionales se justifica en la

baja demanda de los mismos, ya que no hay rutas con destino al extranjero y
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las operaciones que se encuentra en esta categoria solo las cumple los vuelos

chérter y privados.

La capacidad de la pista desperdiciada se ubica entre las debilidades porque el
aeropuerto presenta condiciones Optimas para albergar el arribo y despegue de
aeronaves de gran magnitud, sin que presente dificultades como salirse de

pista y perder el control de la aeronave.

4.2. ELABORACION DE LA MATRIZ EFE (EVALUACION DEL
FACTOR EXTERNO)

La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) posibilitd resumir y
evaluar las oportunidades y amenazas consideradas en el escenario del
entorno en el que se encuentra el aeropuerto de Manta, lo que permitié
determinar en qué posicién se encuentra la terminal aérea con relacién a los

factores expuestos.

El resultado obtenido que reflejé la matriz EFE, indicd que las estrategias no
estan siendo aprovechadas puesto que el resultado ponderado que arroj6 la
matriz fue de 2,2; este valor se encontr6 por debajo de la media (2,5) revelando
gue el aeropuerto no responde a las oportunidades que tiene en su entorno y

no reaccionando ante las amenazas que se le presentan.

Cuadro 4.1 Evaluacion de los factores externos clave 1

FACTORES EXTERNOS CLAVE VALOR  CLASIFICACION Poxglégin 0
OPORTUNIDADES
Ampliacion de sus instalaciones. 0,20 2 0,40
Amplio mercado turistico. 0,10 3 0,30
gﬁ);:ﬁ;iré;v%i gz)élrter tanto para turismo como para carga 0.15 3 045
Comunicacion rapida con el puerto para transferencia de 0.05 3 015

pasajeros y mercancias
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Competencia entre aeropuertos nacionales.

Fenomenos naturales.

Politicas tributarias q contribuyen a la desaceleracion del
turismo.

Condiciones economicas que afecten la incidencia de los
viajes

TOTAL

0,10

0,10
0,15
0,15

1,00

0,10

0,20
0,30
0,30

2,20

Fuente: elaboracion propia en base a criterios evaluados por el experto #1

La matriz del cuadro 4.2 revel6 un valor ponderado mas agresivo de 1,55 muy

por debajo de la media (2.5), corroborando que la terminal aérea no cuenta con

un plan que le permita aprovechar las oportunidades que se le presenta.

Cuadro 4.2 Evaluacion de los factores externos clave 2

; VALOR

FACTORES EXTERNOS CLAVE VALOR  CLASIFICACION PONDERADO
OPORTUNIDADES
Ampliacion de sus instalaciones. 0,15 1 0,15
Amplio mercado turistico. 0,10 2 0,20
Opergcién Qe charter tanto para turismo como para carga 0.20 2 0.40
(alquilar aviones)
Comunicacién rapida con el puerto para transferencia de 0.05 1 0.05
pasajeros y mercancias ’ '
AMENZAZAS
Competencia entre aeropuertos nacionales. 0,15 1 0,15
Fendémenos naturales. 0,10 1 0,10
thticas tributarias q contribuyen a la desaceleracion del 0.10 2 0.20
turismo.
C_opdwmnes econdmicas que afecten la incidencia de los 0.15 2 030
viajes
TOTAL 1,00 1,55

Fuente: elaboracion propia en base a criterios evaluados por el experto #2
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4.3. ELABORACION DE LA MATRIZ EFI (EVALUACION DEL
FACTOR INTERNO)

Se aplicé esta matriz para evaluar las fuerzas y debilidades mas importantes
dentro de las areas funcionales del aeropuerto ofreciendo una base para

identificarlas y evaluarlas.

Cuadro 4.3 Evaluacion de los factores internos #1

: VALOR
FACTORES INTERNOS CLAVE VALOR  CLASIFICACION PONDERADO
FORTALEZAS
Aeropuerto de categoria Internacional con horario de 045 4 0.60
operacién las 24 horas del dia ' :
Menor congestion de trafico aéreo y de plataforma 0,05 3 0.15
Eficiencia en servicios a la aeronave. 0.10 3 0.30

Espacio para maniobras sin obstaculos en aterrizajes y
despegues 0,10 3 0,30

Costos de operacion.

0,10 4 0,40
DEBILIDADES
Reducida operacion aérea de pasajeros y de carga 0,05 2 0.10
Carencia de infraestructura aeroportuaria complementaria 0.15 1 0.15
Baja demanda de vuelos internacionales. 0.10 2 0.20
Capacidad de pista desperdiciada. 0.10 2 0.20
Poca participacion en el mercado de vuelos internacionales. 0.1 2 0.20
TOTAL 1,00 2,60

Fuente: elaboracion propia en base a criterios evaluados por el experto #1

Las fortalezas y debilidades del aeropuerto estan por encima de la media (2,5),
indicando que la situacion interna del terminal aéreo se presenta en un estado
fuerte, sin embargo el promedio que arroj6 de 2,6 no es un valor significativo

para considerarlo solido, por lo tanto el aeropuerto debe aprovechar al maximo
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las fortalezas que presenta y debe trabajarlas para que sea un ventaja

competitiva con relacion a los demas aeropuertos a nivel nacional.

Cuadro 4.4 Evaluacion de los factores internos #2

x VALOR
FACTORES INTERNOS CLAVE VALOR  CLASIFICACION PONDERADO

FORTALEZAS
Aeropuerto de categoria Internacional con horario de

- ; 0,2 3 0,60
operacion las 24 horas del dia
Menor congestion de trafico aéreo y de plataforma 0.1 2 0.20
Eficiencia en servicios a la aeronave. 0.1 2 0.20

Espacio para maniobras sin obstaculos en aterrizajes y
despegues 0,10 3 0,30

Costos de operacion.

0,05 2 0,10
DEBILIDADES
Reducida operacién aérea de pasajeros y de carga 010 1 010
Carencia de infraestructura aeroportuaria complementaria 010 2 0.20
Baja demanda de vuelos internacionales. 010 1 010
Capacidad de pista desperdiciada. 0.05 2 010
Poca participacion en el mercado de vuelos internacionales. 0.10 1 0.10
TOTAL 1,00 2,00

Fuente: elaboracion propia en base a criterios evaluados por el experto #2

Esta matriz mostré un resultado por debajo de la media (2,5) indicando que en
la terminal aérea influyen mas sus debilidades a pesar de poseer unas
fortalezas sélidas y que le permiten competir en el mercado aéreo comercial
ecuatoriano, lo que repercute en que no pueda potencializar su funcionamiento

operativo.
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Silva (2010) menciona que un analisis interno y externo de la empresa conlleva
hacer uso de una serie de medios que refleje escenarios en los que se mueve

la empresa, haciendo uso de técnicas como el EFE y EFI.

Por los tanto es necesario prestarle atencion a los resultados de la evaluacion
de los factores internos y externos, puesto que el aeropuerto es el que se
beneficia directamente al identificar si las fuerzas internas son favorables o no;
y al conocer cdmo se estdn manejando las fuerzas externas se puede elaborar
estrategias que permitan desarrollar operativamente el aerédromo. La
evaluacion propuesta con la matriz EFE Y EFI refleja la situacion actual en la
gue se encuentra el aeropuerto Eloy Alfaro y reafirma la condicion de que tiene
grandes oportunidades para maximizar sus operaciones aprovechando la
categoria internacional que ostenta y que no prevalece en sus actividades

diarias.

FASE N° 2: Evaluar el desempefio operativo del aeropuerto para la

determinacién del funcionamiento de sus actividades.

4.4. ANALISIS DE LA ENTREVISTA

La manera de recabar informacion sobre la capacidad operativa se realizo
mediante una entrevista al administrador del aeropuerto de donde se obtuvo el

siguiente andlisis:

Tiene la capacidad técnica de recibir aviones de gran magnitud, donde ha
operado en el aeropuerto de Manta el Boeing 777 considerado el avibn mas
grande del mundo, teniendo un peso de 300 toneladas y con un espacio que

puede abastecer a 350 pasajeros.

El lado aire esta desarrollado adecuadamente para la aeronave, estando en
condiciones técnicas y climaticas favorables para el aterrizaje y despegue de
los aviones, no obstante el lado tierra denota un retroceso refiriéndose a que la
terminal aérea de Manta tiene una edificacion béasica para albergar a los

usuarios en comparacion con los aeropuertos de Quito y Guayaquil, que dentro



44

de sus instalaciones estan disponibles variedad de servicios al pasajero. El
administrador expres6 que esta situacion existe ya que no hay un justificativo
para que se amplie el edificio si no existe la demanda de pasajeros, aunque
seria importante para la provincia poder contar con un aeropuerto que brinde

un mejor servicio al usuario nacional e internacional.

El entrevistado también manifestd que el servicio de vuelos de carga si ha
existido en lo que se refiere al transporte de pesca fresca pero las empresas
procesadoras como estan cerca llevan la mercaderia cuando las aeronaves
estan proximas a aterrizar, ubicando el producto inmediatamente en el avion
para que no pierda calidad y éste no sea castigado en el mercado de consumo,
por lo que es indispensable en el aeropuerto de Manta la existencia de un
terminal de carga con los equipos necesarios para ofrecer un excelente

servicio.

45. PROCESO OPERATIVO DE LOS AEROPUERTOS

Segun Aeropuertos Espafioles y Navegacion Aérea (AENA) el proceso
operativo de los aeropuertos se divide en: proceso de aeronaves, proceso de
pasajeros, proceso de equipajes y proceso de carga, los cuales fueron

analizados en el aer6dromo de Manta.

45.1. PROCESO DE LA AERONAVE

El proceso de la aeronave en la terminal aérea Eloy Alfaro de Manta, se lleva a
cabo en una plataforma con superficie de pavimento rigido (concreto), en una
pista con anchura de 45 mts y calle de rodaje con superficie de pavimento
flexible y anchura de 22 mts, caracteristica técnicas Optimas para las
maniobras de aterrizaje y despegue que realiza un avion, asegurando la

seguridad operacional de la tripulacién (Ver anexo 04).

El terremoto ocurrido el 16 de abril del presente afo, tuvo dafios considerables
en el edificio del terminal y en la torre de control que resultd afectada, mas no

en la pista la que se ha caracterizado por estar operativo las 24 horas del dia,
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restableciendo sus operaciones cinco horas después con aviones de ayuda y

voluntarios que arribaron al aerédromo.

45.2. PROCESO DE PASAJEROS

El proceso de pasajeros de llegada en el aeropuerto de Manta, se manifiesta
cuando el pasajero desembarca el avién y se encamina al terminal, como el
edificio se vio afectado por el terremoto, se dirige al espacio que se
acondicion6 para el servicio del pasajero (ver anexo 05), esperando su
respectivo equipaje, en caso de que tenga la entrega se la realiza de manera
directa al usuario por un asistente de la aerolinea. Una vez obtenida su maleta

el usuario se dispone a retirarse de las instalaciones del aerédromo.

El proceso de salida se realiza cuando el pasajero llega a la carpa adaptada
para el usuario donde realiza el respectivo check-in, posteriormente pasa por el
filtro de rayos X (ver anexo 06) cumpliendo con el proceso de revision,
seguidamente acude a la sala de pre-embarque (ver anexo 07) donde espera

el momento de abordar el avion.

El proceso de pasajeros de transito no se lleva a cabo puesto que solo existen
vuelos domésticos y no internacionales, pero en ocasiones se presenta el caso

gue una aeronave aterrice para abastecerse de combustible.

4.5.3. PROCESO DE EQUIPAJE

El proceso de equipaje, se ejecuta en el espacio acondicionado para el servicio
del pasajero; en la llegada el usuario espera la descarga del equipaje y se retira
de las instalaciones y en la salida realiza la respectiva facturacion del mismo

hasta que sea llevada a la aeronave.

45.4. PROCESO DE CARGA

El proceso de carga inicia con el ingreso de la mercaderia en el aerodromo de
Manta hasta el lugar que tiene como destino, para realizar esta actividad las

industrias tiene que llevar a cabo los tramites legales correspondientes para el
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respectivo traslado de la misma. Este servicio no es frecuente por las
limitaciones presentadas en cuanto a carencia de infraestructura (terminal de

carga) razon por la cual no se ha desarrollado en su totalidad.

4.6. APLICACION DEL CHECK LIST

Se realizé la aplicacion del check list mediante una visita técnica realizada al
Aeropuerto Internacional de Manta, donde se pudo visualizar cada uno de los

items establecidos en la ficha de observacion.

La realizacion del check-list se bas6 en la division de la terminal aérea de
Manta en lado aire y lado tierra, identificando las caracteristicas que posee y
con las que no cuenta actualmente. La ficha permitio identificar el estado en el
gue se encuentran dichas areas, también se pudo reconocer que el aeropuerto
de Manta presenta operaciones y una edificacion basicas en comparacion con

los principales aeropuertos del pais.

Cuadro 4.5 Ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION
AREAS TIENE NO TIENE OBSERVACION
LADO AIRE
Pista de aterrizaje X
Calles de rodaje X
Plataformas de estacionamiento X
Mangas X
Hangares Solo existe un hangar perteneciente a la
X Fuerza Aérea Ecuatoriana (FAE)
Abastecimiento de combustible X

LADO TIERRA

. La edificacion se vio afecta por el
Terminal terremoto el 16 de abril del presente afio
por lo que se acondiciond un area para el
X servicio de los usuarios
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Terminal de carga

Sala publica

Carpa provisional para el servicio del
usuario

Sala de pre-embarque

Carpa provisional para el servicio del
usuario

Solo se da el caso en vuelos

Aduanas internacionales (privados y charter) para
el cual llega un representante de
aduanas para realizar el proceso
Solo se da el caso en vuelos

S internacional riv hérter) par

Migracién ernacionales (privados y charter) para

el cual llega un representante de
aduanas para realizar el proceso

Méaquinas de rayo X

Aerolineas

Operan Tame y Avianca con vuelos
domésticos

Cintra transportadora de equipaje

Habia en el edificio afectado por el

Cafeteria
terremoto
SS.HH
. Habia en el edificio afectado por el
Cajeros

terremoto

Cajas de cambio

Habia en el edificio afectado por el
terremoto

Tiendas comerciales

Habia en el edificio afectado por el
terremoto

Zona Vip

Existe una sala vip Unicamente para los
pasajeros de vuelos privados

Fuente: Elaboracion propia

Los indicadores presentados en la matriz donde se manifiesta la presencia e

inexistencia de ellos, algunos se vieron afectados por el terremoto y se

ubicaron de manera provisional para cumplir con todos los procesos operativos

y sobre todo para brindarle la respectiva satisfaccion de estadia del usuario.

4.7. APLICACION DEL INDICE INTEGRAL

Se calculdé un indice integral para evaluar el estado actual del desempefio

operativo de aeropuerto. Este se estructurdé en 10 medidores, los cuales fueron
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conceptualizados y detallaron los estandares deseados para su medicion por

parte de los expertos que participaron en la investigacion.

Los indicadores expuestos fueron evaluados por siete expertos en el rea que
corresponden al proceso operativo del aeropuerto por medio de una encuesta
para evaluar el funcionamiento operativo de la misa (ver anexo). La escala de
evaluacion se conformd con valores notablemente diferenciados en los
comportamientos extremos, para evitar la subjetividad al momento de dar el

respectivo peso, asi mismo facilitar la identificacién de las fuentes de mejoras.

Para obtener el indice del funcionamiento operativo del aeropuerto se

aplica la siguiente formula:
IFOA = 3P.V [41]
Donde:
IFOA: indice integral del funcionamiento operativo del aeropuerto
P: puntuacion del indicador

V: peso especifico de cada indicador

En la obtencién del valor de V se utilizé la herramienta del método de expertos
en la variante del Kendall, de tal forma que la evaluacion se dio de acuerdo a la

importancia del funcionamiento operativo del aeropuerto de Manta.

Cuadro 4.6 Evaluacion con el método de expertos

PESO
" ESPECIFICO
o - - - - - - - 2
N INDICADORES E1 E-2 E-3 E4 E5 E6 E-7 jaij A A DE CADA
INDICADOR
1 Preparacién del personal 5 5 5 5 7 5 4 3% -2 4 0,09
2 Aptitud formal del personal 4 4 4 4 4 4 5 29 9 81 0,08

3 Manejo de la informacion 6 6 6 6 5 6 6 41 3 9 0,11
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4 . 3 3 3 3 3 3 3 21 A7 289 0,05
usuario
5 Instalaciones y equipos 2 2 2 2 2 2 2 14 24 576 0,04
adecuados y disponibles
6 Organizacig’m y estandarizacion 10 9 10 10 10 9 10 68 30 900 0.18
de las funciones
7 Localizacion del aeropuerto 8 8 8 8 8 8 8 5 18 324 0,15
8 F(),‘i:;tr:cteristicas técnicas de la 9 10 9 9 9 10 9 6 27 729 017
9 Exigencias medioambientales T 7 17 7T 5 7 7 47 9 81 0,12
10 Actividad de carga T 1 1 1 1 1 1 7 -31 961 0,02
SUMA 384 3954
T 38

Fuente: elaboracién propia

El valor del peso especifico de cada indicador se seleccioné de la columna de

Y aij (sumatoria de los expertos) para asignarle el valor a la matriz del indice del

funcionamiento operativo del aeropuerto, dividiendo la sumatoria de cada

indicador para la sumatoria total.

Los expertos valoraron el desempefio operativo de los indicadores propuestos

con la siguiente escala:

Cuadro 4.7 Escala de evaluacion para determinar el funcionamiento operativo del aeropuerto

Evaluacion EX MB B R

cualitativa (excelente) (muy bueno)  (bueno) (regular) (malo) (muy malo)
Puntuacion
correspondiente 10 9 8 6

La puntuacion de la matriz del indice integral se obtuvo del promedio de la

evaluacion de cada experto.



Cuadro 4.8 Calculo del IFOA

PI?SO
N° INDICADORES ESPE((:: :gio DE PUNT(LL?CION IPiVi
INDICADOR (V)

1 Preparacién del personal 0,09 9 0,84
2 Aptitud formal del personal 0,08 9 0,68
3 Manejo de la informacién 0,11 9 0,96
4 Calidad de los servicios al usuario 0,05 8 0,44
5 Instalaciones y equipos adecuados y disponibles 0,04 6 0,22
6 Organizacién y estandarizacion de las funciones 0,18 9 1,59
7 Localizacion del aeropuerto 0,15 10 1,46
8 Caracteristicas técnicas de la pista 0,17 8 1,35
9 Exigencias medioambientales 0,12 9 1,10
10 Actividad de carga 0,02 2 0,04

SUMA 1 8,68

Fuente: Elaboracién propia
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Como resultado de la determinacion del indice integral del funcionamiento

operativo del aeropuerto, los indicadores que menor puntuacién manifiestan,

corresponden a los indicadores de: instalaciones y equipos adecuados y

disponibles con una puntuacién de 6 que corresponde a Regular de acuerdo a

la escala de evaluacion; la calidad de los servicios al usuario y las

caracteristicas técnicas de la pista reflejo una puntuacion de 8 que significa un

estado de Bueno vy la actividad de carga con una valoracibn de 2 cuya

denominacion fue Mal segun la escala propuesta.

» Con respecto al indicador instalaciones y equipos adecuados, los

expertos indicaron que representa un problema en el funcionamiento

operativo del aeropuerto con base en las siguientes insuficiencias:



51

Antes del 16 de abril del 2016

Presentaba una edificacion basica para el servicio de los clientes.
Espacio reducido para ofrecer servicios al usuario (tiendas,

almacenes, etc).

Después del 16 de abril del 2016

El edificio del terminal del aeropuerto se encuentra deteriorado en
su infraestructura por la catastrofe suscitada el 16 de abril del
presente afo, sin embargo se ha adecuado una zona para el
servicio del pasajero lo mas confortable posible para su estadia
en el mismo.

Existe inconformidad por parte del usuario que espera que sus
expectativas sean cumplidas, ya que la experiencia del servicio en
un aeropuerto representa uno de los puntos mas criticos del
producto del transporte aéreo comercial, puesto que alli se
ejecuta desde el inicio hasta el fin del viaje y es en esa estancia
es en la que el usuario puede interactuar con los otros servicios

gue pueda brindarle el aerédromo.

> En relacion al indicador actividad de carga, los expertos expresan que

resulta un problema en el funcionamiento operativo del aeropuerto

sustentado en las siguientes insuficiencias:

El servicio utilizado escasamente por la falta de una terminal de
carga y por los equipos necesarios como camara fria, escalera de
carga, entre otros, que no estan a disposicion en la terminal de
Manta y que limita el desarrollo del funcionamiento de la actividad
de carga.

No se ha potencializado la actividad de carga, porque no han
existido las gestiones necesarias para la construccion de una
terminal de carga, de tal modo que se beneficiaria la industrial

local y el aeropuerto mismo.
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» El indicador de la calidad de los servicios al usuario los expertos
indicaron que representa un problema en el funcionamiento operativo del

aeropuerto reflejados en las siguientes insuficiencias:

e EIl usuario presenta incomodidad con el estado actual de la
terminal provisional.
e Actualmente el aeropuerto no brinda los servicios de cafeteria-

restaurante, cajero entre otros.

» En relacion al indicador de caracteristicas técnicas de la pista, los
expertos expresan que resulta un problema en el funcionamiento

operativo del aeropuerto manifestado en las siguientes insuficiencias:

e Las sefializaciones visuales se encuentran desgastadas.
e Parte de la iluminacion de la pista se encuentra afectada y no se
le ha dado el mantenimiento adecuado.

e Limitacion en la calle de rodaje (taxiway).

Para Viteri et al., (2012) la interpretacion de los resultados finales de cada
indice sirve para indicar hacia qué elementos debe estar dirigido el
programa de mejoras. Por tal razén los indicadores criticos que retrasan el
funcionamiento operativo del aeropuerto de Manta se analizaron de tal forma
gue se pueda aprovechar el desempefio operacional de la terminal aérea
potencializando la existencia del mismo y de la utilidad que resulta el
aerdédromo para la industria y los negocios en la ciudad y la provincia.

4.8. ELABORACION DEL BENCHMARKING

Para comparar la situacion actual del aeropuerto, se realizé6 un benchmarking
competitivo con el Aeropuerto Internacional de Quito, aplicado en base a los
indicadores establecidos para el calculo del indice del Funcionamiento

Operativo del Aeropuerto (IFOA), expresando el estado deseado que el
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aeropuerto de Manta tiene que alcanzar para estar en un 6ptimo nivel

competitivo y operativo.

Cuadro 4.9 Matriz de la aplicacion del benchmarking

Organizacién de Aviacion
Civil Internacional (OACI) y
Direccion General de
Aviacion Civil (DGAC)
respectivamente

funciones

operaciones.

AEROPUERTOS
N° INDICADORES CONCEPTUALIACION ESTADO DESEADO
MANTA  QUITO
Es la preparacién |
rofesional de los ntegrqqtes tenggn una
iF:1 tearantes de las formacién apropiada de
Preparacion del difgrentes Areas acuerdo a la funcién que 9 10
personal especializadas desarrollen, con un nivel de
correspondientes al preparaciQn aV?",adO por
proceso operativo unafitulacion.
Uso correcto del uniforme,
el trato cordial y la
Aptitud formal del Es la presenciay manera  capacidad de colaboracién 9 10
personal de actuar del personal dentro del aeropuerto como
simbolos de imagen del
mismo.
Transmisién de la
Maneio de la Implica la conexién de las informacion sea veraz y
inforn{acic')n areas y departamentos oportuna para un 9 10
dentro del aeropuerto cumplimiento exitoso de
cada una de las funciones.
Exista una renovacién
Sefiala en qué medida el continua de las expectativas
Calidad de los servicios  servicio brindado al usuario . . .del usuario que se
al usuario cumple con sus Just|f|guen en las en.cuestas 8 10
expectativas realizadas a los mismos,
P evitando las quejas y
usuario no satisfechos.
Muestra el nivel adecuado
de las instalaciones y S? desea cor]tar con los
. . : - equipos requeridos desde el
Instalaciones y equipos equipos tecnolégicos momento que el usuario 6 10
adecuados y disponibles  apropiados dentro de las . | q h
areas funcionales del ngresa a aergpuertg asta
aeropuerto su respectivo arribo.
Se debe a la aplicacion de
normas y estandares que
rigen organismos
Organizacion internacionales y Aspirando a un correcto
g clon y nacionales tales como la pIr :
estandarizacion de las funcionamiento en sus 9 10




Localizacion del

Implica la cercania que
tiene el aeropuerto con

Facil acceso de los usuarios

y al mismo tiempo una
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7 : . P 10 10
aeropuerto respecto a la ciudad y el vinculacién répida con la
puerto maritimo comunidad.
Las mejores condiciones
Hace referencia a las para '.°9Taf un despegue y
C o - isticas fisicas de | aterrizaje que asegure la
8 aracteristicas técnicas  caracteristicas fisicas de la proteccion de la tripulacion 8 10
de la pista pista, plataformas, calles de iy
. SR del avién y la de los
rodajes y sefializacion .
usuarios que se encuentra
en la terminal aérea.
Se refiere a las medidas . -
medio ambientales que se Mitigar la desaparllmon de
. . plantas y medidas
Exigencias deben tomar en . .
9 . . . o preventivas para reducir el 9 10
medioambientales consideracion para ) .
" . peligro de la presencia de
equilibrar el ecosistema aves
donde opera el aeropuerto '
Tiene como meta que exista
un terminal de carga que
Es la mercaderia de proporcione una
10 Actividad de carga empresas que se traslada  conservacién de alimentos 2 10
de un destino a otro perecibles apoyando al
desarrollo industrial de la
zona.
PROMEDIO 7,9 10

Fuente: Elaboraci6n propia

La puntuacion de la columna del aeropuerto de Manta se llené con los datos
obtenidos del calculo del indice integral, que arrojé de promedio un 7,9 que en
relacion a la escala establecida se encuentra entre Regular y Bueno; mientras
gue la puntuacion de la columna del aeropuerto de Quito fue valorada por
expertos que analizaron los criterios expuestos y que le asignaron el valor
correspondiente a la columna, reflejando un promedio de 10 que corresponde a

Excelente de acuerdo al funcionamiento operativo del aeropuerto.

Claramente estos promedios muestran una brecha existente de funcionalidad
operativa en donde la competencia muestra un indice de superioridad en
relacion a los resultados obtenidos en el IFOA, no obstante el que Manabi
cuente con un aerédromo, es un factor importante para el desarrollo
socioecondmico Y turistico de la provincia, para lo cual se propone un plan de

mejora que permita potencializar las actividades operativas del mismo.
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FASE N° 3: Diseflar un plan de mejora contribuyente al funcionamiento

operativo del aeropuerto.

4.9. PLAN DE MEJORAS

En el siguiente plan de mejora se utilizé el modelo 5W+, el cual se aplicé a los
indicadores que mostraron una puntuacion de Malo, Regular y Bueno, donde
respondiendo a preguntas basicas se establecieron acciones a desarrollar para

lograr un funcionamiento operativo 6éptimo en el aeropuerto.



Cuadro 4.10 Plan de mejoras
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Plan de mejoras

Indicador

Instalaciones y
equipos
adecuados y
disponibles

Calidad de los
servicios al
usuario

Caracteristicas
técnicas de la
pista

Actividad de
carga

What

¢ Qué se
quiere
mejorar?

- Terminal
del
aeropuerto

-Equipos
técnicos

El servicio
brindado al
usuario

-lluminacion

- Calle de
rodaje

Sefializacion
visual

Operaciones
enla
actividad de
carga del
Aeropuerto

When Where
¢Cuando ;Dénde se
se quiere  quiere
mejorar?  mejorar?

Why

¢ Por qué se
quiere
mejorar?
-Para brindar
un mejor
confort al
usuario que
precisa de
usar los
servicios que
brinda la
terminal aérea.

En las
Largo
plazo Yy equipos
-Al momento
de realizar el
viaje presente
facilidades de
abordaje y
despegue en
el terminal
-Brindar
satisfaccién a
los usuarios.

Corto

-La calidad del  plazo
servicio
brindado
influye en la
imagen que el
aeropuerto
muestra

embarque

Es necesario
darle
mantenimiento
para evitar
contratiempos.  Corto

plazo

Pista del
aeropuerto
Que exista

mas

comodidad en

las maniobras

que realiza la

aeronave.

Es importante
que el piloto de
la aeronave
visualice la
pista de
aterrizaje.

Largo

Enla
plazo

terminal
aérea de

No hay
terminal de
carga

instalaciones

Sala publica

Sala de pre-

Who
¢Quiénlovaa
mejorar?

Administracion
del aeropuerto

Administracion
del aeropuerto

Administracion
del aeropuerto
y laDGAC

Direccion del
aeropuerto y la
DGAC

How
;Comolovaa
mejorar?

Mediante
gestién de la
Direccion de
Aviacion

Inversiones
externas

Adquiriendo los
equipos y
adecuando las
instalaciones
para brindar
calidad de
servicios al
usuario

Implementando
el plan de
mejoras

Reestructurando
las areas
involucradas
para un
mejoramiento
técnico de la
pista

Gestionando
inversion
externa.

Estudio de la
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Internacional Manta demanda
de Manta

Fuente: Elaboracién Propia

El plan de mejora propuesto muestra una serie de acciones encaminadas a
beneficiar el funcionamiento operativo y estar a la par con la competencia
aerocomercial nacional. A través de este conjunto de medidas de cambio se
busca desarrollar el rendimiento de la terminal aérea para que esté acorde a
las exigencias del usuario, operando de acuerdo a las -caracteristicas
favorables que presenta el aerédromo y a la denominacién de categoria
internacional que ostenta, aspectos convenientes que aportan al crecimiento de

la cuidad de Manta y la region.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Mediante la aplicaciéon del analisis interno y externo se logré identificar las
insuficiencias que acontecen en el aeropuerto de Manta, reflejando que el
aerédromo no reacciona ante las amenazas y por lo tanto no aprovecha las
oportunidades que se le presentan; por otro lado internamente revelé que se
debe trabajar en las ventajas competitivas de sus oportunidades poniendo en
manifiesto que las debilidades influyen en la no potencializacién del

funcionamiento operativo.

Al evaluar el desempefio operativo del aeropuerto de Manta se identificaron
diversos problemas que afectan el funcionamiento operacional de la terminal
aérea como la calidad de los servicios al usuario, las instalaciones y equipos
adecuados y disponibles, las caracteristicas técnicas de la pista y la actividad
de carga los cuales influyen directamente en la disminucién de su rendimiento
aerocomercial, ubicando al aerédromo en una categoria de Bueno segun la

escala que se aplico en la investigacion.

La realizacion del plan de mejora permitié detallar medidas a seguir para las
debilidades encontradas en la terminal aérea, definiendo acciones que
contribuyan a la potencializaciéon de los indicadores establecidos para el

correcto funcionamiento operativo del aeropuerto

5.2. RECOMENDACIONES

Realizar el analisis interno y externo para implementar estrategias que
refuercen internamente el rendimiento operativo en el aerédromo de Manta,
puesto que la implementacién de éste permite reconocer las oportunidades y

amenazas que se presentan en el entorno y poder trabajarlas oportunamente.
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Evaluar el desempefio operativo peribdicamente para conocer cO6mo se estan
desarrollando las actividades operativas en el aeropuerto de Manta, utilizando
métodos que permitan llevar a cabo un diagnostico que refleje la situacion
actual de dicho funcionamiento, empleando medidas que fortalezcan su
actividad operacional para obtener un resultado excelente en las evaluaciones

futuras.

Es necesario aplicar el plan de mejora para maximizar la operatividad del
aeropuerto y contrarrestar los puntos débiles encontrados en la investigacion,
reforzando las actividades con respecto calidad de los servicios al usuario, las
instalaciones y equipos adecuados y disponibles, las caracteristicas técnicas
de la pista y la actividad de carga, areas que se deben trabajar para mantener

un lugar importante y reconocido en el mercado aerocomercial nacional.
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ANEXOS



Anexo 01.

ESPAMMF

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

PREGUNTAS - ENTREVISTA

¢ Por qué no hay vuelos internacionales?

¢ Existen facilidades para recibir aviones grandes?

¢, Qué facilidades aeroportuarias de carga y descarga presenta el aeropuerto?

¢ Presenta el aeropuerto facilidades de cuartos refrigerados para la carga?

¢, Qué proyeccidn tiene con respecto a la infraestructura del edificio?

66
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Anexo 02.
CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA COMPETENCIA DEL EXPERTO.

Usted ha sido propuesto para participar en la evaluacion del funcionamiento operativo
del aeropuerto de Manta. Se necesita saber sobre su conocimiento acerca del tema,

por lo que le pedimos nos proporcione la siguiente informacion.

Parte primera.

Perfil del experto Datos

Nombre:

Profesion:

Afos de experiencia en el sector:

Afos de  experiencia  profesional u

ocupacional:

Afos de trabajo en la empresa:

Correo:

Direccion laboral:

Teléfono oficina:

Direccion domiciliaria:

Teléfono personal:

ESCALA DE VALORES PARA CALCULAR EL COEFICIENTE DE CONOCIMIENTO
(kc) DEL EXPERTO

En la investigacién a realizar se tomara para la autoevaluacion de los expertos una
escala creciente del 0 al 10, la misma que esta conformada por la apreciacion de su
calificacion cientifica académica, los resultados alcanzados en su labor profesional
como experto, sus afios de experiencia y el conocimiento general que posee sobre los

temas a valorar.

Margue con una X o un visto en la casilla correspondiente atendiendo el nivel de

conocimiento que usted opina tener acerca de la tematica a tratar.
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CONOCIMIENTO DEL EXPERTO 0

10

TOTAL

Transporte aéreo

Actividades aeroportuarias

Funcionamiento operativo

Lado tierra

Lado aire

Logistca 'y  operacibn  de

aeropuertos

Tréafico aéreo

Servicio al cliente

Vuelo charter

Servicios aeroportuarios

Parte segunda.

Ahora marque en la siguiente tabla segun el grado de influencia que ha tenido sobre

su conocimiento acerca del tema en cada una de las fuentes que aparecen a

continuacién. En caso de no haber utilizado alguna marque la opcién Bajo.

Fuentes de argumentacion

Grado de influencia

ALTO

MEDIO

BAJO

Andlisis técnicos realizados por usted

Su experiencia propia
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Trabajos de autores nacionales

Trabajos de autores extranjeros

Su propio conocimiento del estado del tema en
el exterior

Su intuicion

TOTAL
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Encuesta para evaluar el funcionamiento operativo del aeropuerto de Manta.

70

Usted ha sido seleccionado como experto evaluador del funcionamiento operativo del

aeropuerto de Manta, por favor indique con una cruz en la casilla apropiada el nivel de

desempefio que manifiesta cada uno de los siguientes medidores, empleando como

referencia el patron de comparacién adjunto a este documento y la escala de

evaluacion que a continuacion se le ofrece.

Para cada indicador con evaluacion igual o inferior a B manifieste brevemente los

principales problemas existentes.

Evaluacion Cualitativa

EX MB B M MM
Puntuacion
correspondiente 10 9 8 2 1
EVALUACION
MEDIDORES
EX | MB B R MM

1. Preparacion del personal

2. Aptitud formal del personal

3. Manejo de la informacién

4. Calidad del servicio al usuario

5. Instalaciones y equipos adecuados vy
disponibles
6. Organizacion y estandarizacion de las

funciones

7. Localizacién del aeropuerto

8. Caracteristicas técnicas de la pista

9. Exigencias medioambientales

10. Actividad de carga

Principales problemas
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