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RESUMEN

Dado el entorno de las politicas publicas, el proceso de rendicion de cuentas, la
participacion y percepcion de la ciudadania referente a los bienes y servicios que brinda el
estado, esta investigacion se realizd con el objetivo de conocer la metodologia de
autoevaluacion de politicas publicas bajo parametros de satisfaccion del usuario en el
aeropuerto de Guayaquil.

Para lo cual se realizé un estudio cualitativo en el que se indagd si por medio del
proceso de rendicion de cuentas de la Autoridad Aeroportuaria de Guayaquil se emitia la
informacion suficiente sobre indicadores que midan la satisfaccion de los usuarios, para de
esta manera hacer uso de los mismos y realizar un analisis comparativo frente a la percepcion
de los usuarios del aeropuerto, mediante un estudio cuantitativo.

De esta manera se demostrd que las entidades que regulan y administran al aeropuerto
de Guayaquil, si consideran y emplean metodologias de autoevaluacion para medir la
satisfaccion de los usuarios desarrollando mejoras continuas. Sin embargo, al término del
presente proyecto referente a la rendicion de cuentas, no se pudo tomar informacién completa
y actualizada de la pagina web de la Autoridad Aeroportuaria de Guayaquil, lo que limit6 el

proceso de toda la investigacion.



DEDICATORIA

Dedico este trabajo principalmente a Dios, por haberme dado la gran oportunidad de
vivir y ser el inspirador para cada uno de mis pasos. A mis padres, por ser el pilar fundamental
en mi vida y por demostrarme siempre con su carifio apoyo y comprension que cada una de las
cosas que me proponga debo lograrlo. A mis hermanas por ser el incentivo para seguir
adelante con este objetivo siendo su ejemplo de vida. Finalmente, a mis amigos por compartir
momentos de alegria, tristeza y enojos formaron parte de un gran apoyo emocional y
profesional.

Maria Teresa Ruilova

Dedico este trabajo de titulacion primeramente a Dios por ofrecerme su amor y

direccion para alcanzar una de mis metas profesionales.

También a mis padres y hermanos a quienes aprecio mucho, y espero dejar una huella

de ejemplo y guia en sus vidas.

A mi Universidad por instruirme y prepararme en el &mbito profesional, también a mis
queridos formadores, especialmente al MSc. Milton Paredes Aguirre, por ser nuestro guia y
compartir su experiencia con nosotros, ademas de su paciencia e instruccion al momento de

realizar este proyecto.

Andrea Calazacon



AGRADECIMIENTOS

Agradezco primordialmente a Dios por ser la fortaleza en los momentos de debilidad y
por brindarme la vida llena de aprendizajes y experiencias.

Doy gracias a mi familia por acompafiarme y ser la guia en cada una de mis decisiones,
mas aln en este paso profesional.

A mi director de este proyecto integrador el MSc. Milton Paredes Aguirre por su
esfuerzo y dedicacion, quien, con sus experiencias, conocimientos, su tiempo, su capacidad
para guiar y organizar mis ideas me motivo y facilito los medios suficientes para llevar a cabo

todas las actividades propuestas, un aporte invaluable. Muchas gracias Mister.

En este Proyecto de titulacion, agradezco primeramente a Dios por bendecirme, darme

la capacidad y la fortaleza necesaria para alcanzar este deseo anhelado.

Gracias a mi familia, especialmente a mis padres y abuelos (), por ser los motores
propulsores que incentivan y dan animo a mi vida, por su apoyo incondicional y por darme sus

consejos en el momento oportuno.

Mi agradecimiento también va dirigido a mis queridos amigos, por su excelente ayuda
y por todos los buenos momentos pasados. Igualmente quiero agradecer a cada uno de los que

aportaron y me motivaron de alguna u otra manera a desarrollar este proyecto de titulacion.



DECLARACION EXPRESA

La responsabilidad y la autoria del contenido de este Trabajo de Titulacién, nos
corresponden exclusivamente; y damos nuestro consentimiento para que la ESPOL realice la
comunicacién publica de la obra por cualquier medio con el fin de promover la consulta,

difusion y uso publico de la produccion intelectual.

Maria Teresa Ruilova Caval

Andrea Cristina Calazacéon Pinela



TABLA DE CONTENIDO

Pagina
RESUMEN ...ttt et ettt et e et e e et e e st e e emteeenteeenneeas il
DEDICATORIA ...ttt ettt ettt e et e e st e e ent e e aneeeeneeas il
AGRADECIMIENTIO ...ttt ettt ettt sttt eeeneeeeneeas v
DECLARACION EXPRESA ....couvuuiimiiiimrinsiiecisiesssiessss s ssss s seees v
TABLA DE CONTENIDO ettt ettt e vi
LISTADO DE FIGURAS ...ttt ettt ettt e e ix
LISTADO DE TABLAS ...ttt ettt ettt e et e et eeeneeas X
1. INTRODUCCION. ......coouiiiirierireeieiseeeeiesses e sse s esse s ssnes 1
1.1 Justificacion del ProbIEMA ..........eeeiiviiieiiiiiieeeieee et e e et e e e eire e e e eerreeeeseareeeeeaes 3
N 0 1) 155 oL S S PP PR PR 5
1.2.1 ODbBJEtiVO GENETAL ....cccuiiiieiiiiiiieeciiie e e ettt e e et e e ettt e e e eere e e e esebbeeeesaebaeeeeerreeeessnreeeesnenees 5
1.2.2 Objetivos ESPECITICOS ..uvviiiiiiiiiiiiiiiiieciiiee ettt ettt e e eetre e e e saare e e e 5
2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.........cooriiuriirrireirnieinesieiseseeeseseeesesens 6
3. MARCO REFERENCIAL ...ttt ettt ettt et e e e 11
3.1 IMATCO TOTICO ... eetiieeeiiee ettt ettt ettt e e ettt e s ettt e e e st e e e sabbe e e e sneeeeeeaas 11
3.1.1 POItICAS PUDIICAS .....uiiiiiiieeiiiiiieie e e e ettt e e e ettt e e e e e e e e etbbeeeeeeeeesseabsaeaeaeeeeennnens 11
3.1.2 Bienes y Servicios PUDIICOS .......ccuuutieiiiiiiiiiiiiee ettt ettt 11
3.1.3 Evaluacion de politicas publiCas .........cccuvvviiiiiieiiiiiiiiieee et e e e 12
3.1.4 GPR (Gestion por reSUltados) .......eeeeeeeeeiiiiiiiiee et e e e e e e e e e 13
3.1.5 Indicadores de resultados..........cccueeieeriiiieiiiiiee et 13
3.1.6 Indicadores de deSEMPEMO .....cccevuuieieeiiiireeeiiiee ettt et e et e et e et e e st e e e 14
3.1.7 RendiciOn d€ CUETLAS .......ccuuiiieiiiieieeiiiiee ettt e e ettt e e ettt e e e et e e e st e e e ettt ee s saeeee e eneees 16
3.1.8 Participacion Ciudadana ............ccooueeriiiiiniiiiniieiicete e 16
3.1.9 Comportamiento y satisfaccion del consumidor ...........ccoccveevviienieiinieeinieeneceiee e 17

3.1.10Relaciéon entre participacion ciudadana, evaluacion de politicas publicas,

comportamiento del consumidor y la satisfaccion del usuario.........c.occveeeeviiieeeennnen... 18

Vi



TS Y ) (1o 3 7T | PP RURTURR 19
3.2.1 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR. (2008) ..........c.cccvcevvern... 20
3.2.2 LEY DE MODERNIZACION DEL ESTADO........ccviuiiiriirerieieseneiesensesesenessesenss 24
3.2.3 LEY ORGANICA DE LA CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO................... 24
3.24 LEY ORGANICA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

PUBLICA ..ottt 26
3.2.5 LEY ORGANICA DE LA CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO................... 27
3.2.6 NORMA TECNICA DE IMPLEMENTACION Y OPERACION GPR..........c.cccoou..... 27
3.2.7 NORMA TECNICA DE REESTRUCTURACION DE LA GESTION PUBLICA
Institucional (NTRGPI acuerdo ministerial 996, 2011).......ccccceevevviieincrieeeirnieee e 28

4. OBJETO DE ESTUDIO .....ooiiiiieiie ettt et et e e 31

4.1 ANLECEACTIEES ...ttt ettt e e ettt e e ettt e e s sbbt e e e sabee e e s sabteeeeeaes 31

N 1110 ¢ - ISP 31

4.3 Objetivo de 1a PolitiCa PUDLICA .....cvvveeeiieiiiiecciiiee et ettt e e et e e e e siveeeeeaes 32

4.4 OrGAN0 A& GOSN ...ttt 34

5. INVESTIGACION APLICADA.........coouiimiiiiireiineireiiesieesesisisesi s 38
T B B O 11715 03 03 5 (o TSP 40
5.1.1.1 Elemento de MUESIIEO .....cccovuuiiiiiiiiie ettt e 40
5.1.1.2 Unidad de MUESIIEO ...ccueeieieiiiieieeiieee ettt ettt 40
5.1.1.3 Alcance GEOZIATICO «.oouuveiieiiiiiie ettt 41
5.1.1.4 TiempPO de TECOIECCION ..eeeueiiiieeeiiiie ettt ettt e et e e 41
5.1.1.5 Estructura del CUBSHIONATIO .......ceevruviiieeiiiiie ettt et 41
I B 2 15 ) 4 1 - PP 41
5.1.2.1 Elemento de MUESIIEO .....cccevuiiiieiiiiieeciiiee ettt ettt e et 41
5.1.2.2 Unidad de MUESEICO ........uvvviiiiieeeeieiiiieeee e ettt e e e et e e e e e e e eearreeeeaeeeas 42
5.1.2.3 AlCANCE ZEOGTATICO .ovieuiviiieiiiiiie ettt ettt e e e s 42
5.1.2.4 TiemMPO de TECOIECCION ..eeeveeiiieieiiiie ettt e e et e e e saeeee e 42
5.1.2.5 TECnica de MUESLTEO.....ceevuiiiiiiieeiiie ittt ettt ettt 42

Vii



6. ANALISIS CUANTITATIVO......coiiiiiiiiriiiniiieineieiiesieesesiesse s eesenes 48
6.1 Presentacion de INdiCadores........coocueeeiiiieiieieiiie e 48
6.2  Evaluacion y presentacion de reSultados .........cceeeereuviereiriiiireerciieeeeiieeesneeeeesnneee e 51
6.3 Matriz de eValUACION .......ccouiiiiiiieiie et e 55
6.4  Formulacion de HIPOtESIS .......uuiieereuriieeiiiiieeeiirieeesireeeeerreeeesitreeeeseeraeessseneeeesssnneeesnnes 68
7. ANALISIS COMPARATIVO ..ottt 70
8. PROPUESTA PARA LA MEJORA EN LA GESTION DE LA POLITICA PUBLICA
EVALUADA ...ttt ettt et e et e e saeesnt e e st e e nteenseenneesneeenneenneas 76
9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ......ccoooiiiiiieieeieeeesee e 80
9.1 (0101163 11 10) 4 1SR 80
0.2 ReECOMENAACIONES ... ..eieeiieeiieeeiieeeiiee et e et e e et e et e e ateesaeeeeenseeesnseesneeesnseeeanseeeaneeaans 84
10.  REFERENCIAS......oo ottt ettt ettt ettt enteeseesaaeenseeseenneeenneens 87
L1, ANEXOS ..ottt ettt et ettt e et e st e st e et e e aee s e e nteenbeenneeenseenneenneeenreens 94

viii



LISTADO DE FIGURAS

Pagina
Figura 1 Criterio del estudio del caso como método de investigacion ...........cccceeeeevveeeeernnnnnnn. 8
Figura 2 Diagrama MetodOIOZICO . ......cocuuiiiiiiiiiieeeiiiiie e eeieee ettt abee e e et aeeenereaeeas 9
Figura 3 Indicador de deSemPERO ........ccuvveieiiiiiieeeiieee ettt e e e e e ereeeeeeeneeeeas 15
Figura 4 Ciclo radial relacionado al ciudadano ..............ccccvvviiiieiiiiniiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 18
Figura 5 Filtro metodOlOZICO .......uuvviiiiieeeiieiiiiiieiee et e e e e e eeaeeeeeas 39
Figura 6 Evaluacion de indicadOresS..........coeeuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiceee et e e e e e eieeeeeee e e 48
Figura 7 Método de SemaforiZacCiOn..........ccouvviiiiiiieiiiiiiiiiiiieee et e e e e e aaraeeeee e e 50
Figura 8 Lugar de Procedencia de los usuarios del aeropuerto. ..........ccccvevveeeeeeeincciininieneeeennn. 51
Figura 9 Género de los Usuarios del aeropuerto. ..........ccecuvvvviiieeeeeeiiiiiiiiiieee e eeeeiireeeeeee e 52
Figura 10 Edad.........covviiiiiiieeeee ettt e e e e e e e e e et tarn e e e e e eeean 53
Figura 11 Motivo POT €] QUE VIQJA ..vvvviieeeiieeiiiiiiiiieee e e eeeeiitt e e e e e e e et e e e e e e e e e e nneearaeaaaeeeeens 54
Figura 12 Frecuencia con la que viajan l0S USUATIOS .....ccuvvvriiiieeeeeeiiiiiiiiieeeeeeeeeeiivveeeeeeeeens 55
Figura 13 Representacion grafica total de los niveles de desempeno...........ceeeeeevevvviiieereeennn. 62
Figura 14 Bancos y Cajeros AULOMALICOS .....uuvurrriireeeeeeiiiiiiiieereeeeeeesiiiereeeeeeeeeessssnnenneeeaaeeeanns 66
Figura 15 Variedad en Farmacias ..........cccooveeiiiiiiiiiiiiiccciiiieeee et e e e e e 67
Figura 16 Indicador General..............cooiiiiiiiiiiiiiiiiieee et e e e e e e e e e e 68
Figura 17 Informe de la AAG hacia el CPCCS........oooiiiieee e 70
Figura 18 Informe de rendicion de cuentas; datos generales de la AAG y servicios que brinda
............................................................................................................................................. 71
Figura 19 Informe de rendicion de cuentas; mecanismos de participacidon ciudadana, control
Y01 | LSRR UPPURPPPRRNt 72
Figura 20 Informe de rendicion de cuentas; metas del POA...........cccoiiiiiiiiiiiiiiiniiciiecee 73
Figura 21 Integracion del ciudadano dentro de la politica publica.........cccoeecuveeeiiiiiiiiinnnne.n. 80



LISTADO DE TABLAS

Pagina
Tabla 1 Indicadores que tienen relacion directa con el ACropuerto ..........occcvvveeeeevvereeernnennnn. 49
Tabla 2 Bienes y servicios relacionados indirectamente con el aeropuerto...........ccceeeeeenneen.. 50
Tabla 3 Matriz de Evaluacion Relacion Directa — SErvicios........cccveevieeeriiieeiniieenniee e 56
Tabla 4 Matriz de evaluacion relacion directa - SEIVICIOS ....cevveieriieeriiiieiiiie e 57
Tabla 5 Matriz de evaluacion relacion directa — Edificacion y EQUIpos ......ccccvvvvvvieeeeeennnnnn, 58
Tabla 6 Matriz de Evaluacion Relacion Directa — Edificacion y EqQuipos.......cccccvvvvveeeeeennnnn. 59
Tabla 7 Matriz de Evaluacion que tienen Relacion Indirecta — Locales y Servicios................ 60
Tabla 8 Matriz de Evaluacion que tienen Relacion Indirecta — Locales y Servicios................ 61
Tabla 9 Entretenimiento brindado en las diferentes pantallas............ccccceeeeeeeiiiiiiiiiieeeeeies 63
Tabla 10 Entretenimiento en pantallas digitales y areas de descanso...........cccccvvvveeeeeeeeneennnnns 64
Tabla 11 Fraccion de Pago medida por Lugar de Procedencia ...........ccceeeeeeeeiiiiiiiiieeeieennnn, 65
Tabla 12 Estadistica de muestra TNICa .............eeiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 68
Tabla 13 Prueba de la muestra GniCa ...........ccuueiiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 69



1. INTRODUCCION

El gobierno ecuatoriano enfrenta problemas asociados con el aumento de pobreza,
desempleo y gasto publico, condiciones econdmicas que afectan al pais. Por esta razon es
importante que se revierta esta situacion mejorando asi la gestion de administracién publica
con nuevas metodologias que ayuden a responder de manera eficiente a los problemas que
enfrenta.

Las actuales tendencias de la administracion publica, es la nueva gestion que tiene
como finalidad reformar o modernizar la administracion, para de esta manera otorgar mejores
servicios a la ciudadania satisfaciendo las diferentes necesidades ya sea en cantidad, costo,
calidad y tiempos razonables. (Ortegon, 2008)

El nuevo concepto de administracion publica se lo complementa con el ejercicio de
evaluacion, porque permite identificar oportunamente los diferentes puntos de vista entre el
desempetio real de las politicas y el que se planifica o se espera, de esta manera se requiere
acoger a tiempo las disposiciones correctivas que sean necesarias. También es una forma de
conocer como se estd desempenando estos tipos de politicas, lo que conllevaria a que se
realice una mejor toma de decisiones y a su vez incrementar las capacidades de las
instituciones mediante el aprendizaje en la direccion de las mismas. (Ortegon, 2008)

El interés de este proyecto de titulacion implica la importancia de evaluar el
desempetio de bienes publicos, tal como lo indica Britto, Pereira, y Baruj (2014):

Todo programa o proyecto que proviene de una politica precisa, goza de objetivos
concretos, y para su ejecucion se solicita del ejercicio de los recursos monetarios;
aquellos implementados con fondos publicos deberian ser objeto de atencidon, sobre
todo al analizar su eficiencia y eficacia en el uso de dichos recursos, asimismo
examinar su efectividad, detectando oportunidades de mejora como fuente de
experiencia institucional, para de esa manera justificar la inversion realizada. Es
importante analizar el desempefio para asi estimar qué efectos suscitod el programa, y
dar por hecho, en la inferencia de qué hubiera ocurrido si los programas realizados con
fondos publicos no se hubiesen llevado a cabo.

El Aeropuerto Internacional José Joaquin de Olmedo fue inaugurado el 26 de julio del
2006, a través de un contrato de concesion entre la Terminal Aeroportuaria de Guayaquil S.A.
(TAGSA) y la Autoridad Aeroportuaria de Guayaquil (AAG) por un plazo de 15 afios.

Precedentemente, en el afio 2007, se suscribié un adéndum por el cual se extendio el plazo de



concesion hasta el mes de julio de 2024 (Terminal Aeroportuaria de Guayaquil [TAGSA],
2004).
El interés sobre los bienes publicos por su mejora continua es cada vez mayor, tanto

desde el punto de vista de planificacién como en la gestion de sus procesos.

Con el proposito de poseer un mayor conocimiento de los factores que determinaran la
satisfaccion de los usuarios por parte del aeropuerto de Guayaquil ya que todo bien publico
exige de transparencia, que no exista despilfarro en cuanto al gasto publico, debido a que a la
mayoria de las politicas publicas se enfocan en la calidad del bien mas no en la satisfaccion
del usuario (Ruiz y Cadénas, s.f).

El interés de este proceso de titulacion se centra en medir la satisfaccion percibida del
usuario dentro de la prestacion de bienes y servicios publicos, especificamente del Aeropuerto
José Joaquin de Olmedo ubicado en la ciudad de Guayaquil. Dado que se desea conocer los
factores que determinan la satisfaccion de los usuarios en el aeropuerto de Guayaquil, es por
esto que se realizard este estudio y de esta forma proponer una mejora continua para asi

asegurar la participacion ciudadana en el proceso de rendicion de cuentas.



1.1 Justificacion del problema
Ruesta (2003) sostiene que:

Dentro de la prestacion de bienes y servicios publicos se dice que la evaluacion
de la accion y de las politicas publicas son una parte de las nuevas herramientas
de gestion de los sistemas democraticos que pretenden contribuir a
proporcionar instrumentos para asegurar la eficacia, la responsabilidad
administrativa y la participacion social en la accion publica. La evaluacion, asi
concebida, es una filosofia y una técnica en formacion en el &mbito publico, del
mismo modo que otras herramientas de gestion publica como el marketing o la
planificacion estratégica.

La razon por la cual se adopta una metodologia de evaluacion en el Aeropuerto de
Guayaquil respecto al servicio brindado al cliente y su satisfaccion , se debe a que en la
actualidad se habla de innovacidon publica y participacién ciudadana, en la cual el individuo
que utiliza el bien o programa publico debe de sentirse complacido con los elementos y
servicios brindados, si la calidad y el servicio brindado a la ciudadania no llenan las
expectativas que estos tienen sobre aquel bien, los usuarios estarian en todo su derecho y
libertad para decir y manifestar su insatisfaccion y pedir un cambio eficaz y veraz.

Las politicas publicas deberian perseguir un objetivo basado en servir a los ciudadanos
y no gobernar como se solia hacer antes, para esto se considera al aeropuerto como un bien
publico, haciendo el uso de indicadores de desempeiio para la evaluacion de programas
publicos.

En la actualidad, se considera de gran importancia hacer este tipo de investigacion,
debido a que la calidad de servicio y la satisfaccion de los ciudadanos con respecto a los
servicios publicos dependen de que, en cada acto de prestacion de un servicio, su percepcion
iguale o supere sus mejores expectativas (Agencia Estatal de Evaluacion de las politicas y la
calidad de los servicios [AEVAL], 2009).

Se implementa esta investigacion para conocer si en realidad este bien publico genera
estandares de calidad o tiene objetivos basados en la satisfaccion del usuario. Los resultados
encontrados aportarian a una mejora continua de este bien publico y a su vez definen ciertos
estandares de servicio que pueden ser comparables en evaluaciones futuras (Ministerio de

Obras Publicas de Chile [MOPCL], 2010).



Ademas de ser comparable, la investigacion de este bien publico permite saber que las
expectativas ciudadanas en relacién con los servicios, se forman a partir de las experiencias
anteriores, propias y ajenas en relacion con los servicios publicos, las necesidades personales
pueden variar de individuo a individuo, e incluso puede ser influenciado por la funcion del
papel que desempefia un ciudadano en la sociedad (AEVAL, 2009).

En cuanto a la gestion de la calidad en servicios publicos se dice que; si la
planificacién se ha realizado con un buen control de gestion, esta calidad ejecutada va a
coincidir mas o menos con la programada. Si la calidad programada inicialmente no coincide
con lo que los ciudadanos esperaban, es plenamente imposible que la calidad finalmente
percibida por la ciudadania sea de satisfaccion.

Gadea (2000) destaca que, para la administracion publica, lo mas relevante es
conseguir que la calidad finalmente percibida por los ciudadanos coincida con la que ellos
esperaban; a esto se le llama satisfaccion. La mejora de la calidad en las administraciones
publicas actuales ya no se puede basar inicamente en mejoras de sistemas internos de gestion
(planificacion, control, etc.).

El interés de este proceso de titulacion, se basa en la medicion de satisfaccion de los
usuarios dentro de la metodologia de autoevaluacion de las politicas publicas, enfocado al

servicio que brinda el aeropuerto Jos¢ Joaquin de Olmedo en la ciudad de Guayaquil.



1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General
Analizar la metodologia de autoevaluacion de desempefio del aeropuerto internacional

José Joaquin de Olmedo de Guayaquil bajo parametros de satisfaccion del usuario.

1.2.2  Objetivos Especificos
Identificar los elementos que contiene la metodologia de autoevaluacion desarrollada

por el aeropuerto internacional José Joaquin de Olmedo.

Determinar si dentro de los elementos que contiene la metodologia de autoevaluacion
existen componentes de satisfaccion del usuario para determinar sus fortalezas, oportunidades,

debilidades del modelo.

Proponer recomendaciones dentro de la metodologia de autoevaluacion en cuanto a la

satisfaccion del usuario.



2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El trabajo es una investigacion cientifica, porque cumple con las caracteristicas que
son; proporcionar datos e informacion, evidenciando los resultados de la informacion obtenida
con los instrumentos empleados. Los hallazgos descubiertos en el caso de estudio permitiran

denotar el objetivo deseado.

El método a utilizar es de caracter cientifico en el cual se generan un conjunto de
procedimientos y aspectos operativos indispensables en la realizacion de un estudio que se

valen de instrumentos y técnicas para dar solucion a uno o varios problemas. (Rincon, 2011)

Bunge (1972) considera que el discernimiento cientifico es tanto claro como preciso
por lo que sus problemas son diferentes, sus resultados son claros, por lo que procura la
precision; nunca estd enteramente libre de vaguedades, por lo que se imagina una mejora para
la exactitud; aunque nunca esta totalmente libre de error, mantiene una técnica exclusiva para
localizar errores y sacar beneficios de ellos.

La investigacion cientifica es sistemadtica: no es erratica sino prevista. El indagador no intenta
dar vueltas a una problematica o situacion, no exploran en la oscuridad: conocen exactamente
lo que requieren y como encontrarlo. El programa, la organizacion y la planificacion de la
investigacion no excluye el azar; esto implica que, a hacer un lugar a los acontecimientos

imprevistos es posible que se aproveche la injerencia del azar y la novedad inesperada.

El campo de los bienes publicos y evaluacion de las politicas publicas es muy amplio y
como se va analizar solamente uno, no se va poder generalizar es por esto que la investigacion

es un caso de estudio.

Por consiguiente, la necesidad de evaluar los diferentes indicadores de autoevaluacion
usados por TAGSA con pardmetros de satisfaccion del usuario, por lo que para lograr el
cumplimiento de los objetivos utilizaremos una metodologia de investigacion en el cual, segun
el autor Yin (1994), “es una herramienta que ayuda a incorporar informacion de carécter
cualitativo y cuantitativo, lo cual permitira distinguir el estudio del caso de las estrategias de

investigacion.”



Primeramente, se plantea un marco referencial que contenga un marco teorico y un
marco legal.

El marco tedrico que se expone tiene conceptos clave que respaldan el presente
estudio, tales como; la definicion, evaluacion, y utilidad de las politicas publicas; ademas
incluye a la participacion ciudadana y gestion por resultados.

De acuerdo al gobierno y la constitucion que se desarrolla en la actualidad es
importante tanto para el sector privado como para el sector publico la rendicion de cuentas, en
donde se reflejen los diferentes lineamientos, planes operativos y estratégicos en las politicas
publicas, asi como también vigilar constantemente los respectivos indicadores de resultado y
desempefio. Por ello, es importante conocer con mayor amplitud los términos antes
mencionados para una mayor comprension del caso estudio.

Evidentemente se incluye los conceptos de rendicion de cuentas en las politicas
publicas, lo cual da un espectro mucho mas amplio para poder realizar el trabajo en el cual se
determinara no solamente el objeto de estudio sino también los agentes y la relacion con la
investigacion.

Por otra parte, nuestro marco legal debe contener todo el marco juridico que encierra el
desarrollo del estudio, para este caso, el aeropuerto de Guayaquil, el cual debe ejecutar el
cumplimiento de la ley que un bien publico ejerce, y todas las normas o reglas que lo regulan,
tales como; la ley de administracion publica, la ley de la Constitucion de la Republica del
Ecuador, la ley de modernizacion del estado, entre otras.

Validez

Para conseguir la confirmacion necesaria, aumentar el crédito de la interpretacion, para
demostrar lo comin de un aserto el investigador puede utilizar las estrategias de la
triangulacion, la misma que es el esfuerzo por ver si aquello que observamos y lo que

informamos contiene el mismo significado cuando lo encontramos en otras circunstancias.

(Stake, 1995).
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Figura 1 Criterio del estudio del caso como método de investigacion

Fuente: Elaborado por los Autores

En la documentacion del caso de estudio vamos a hacer uso de fuentes secundarias que
nos indiquen informacién historica del aeropuerto, cuando fue creado, los agentes que lo
regulan, quienes son los beneficiarios y a quienes esta enfocado.

Este trabajo se divide en 3 partes:

1. Diagnostico, en el cual se determinard como esté actualmente la metodologia de
autoevaluacion.

Por lo cual se desarrolla un estudio cualitativo de informacion de fuentes secundarias
que se encuentran en la pagina web; se indaga, entonces, los indicadores y su contenido.
Asimismo, se realiza una entrevista a profundidad a cada autoridad del Aeropuerto de

Guayaquil.



2. Medicion, en donde se evaluard la satisfaccion del usuario del aeropuerto de
Guayaquil.

En esta parte se realiza un ejercicio cuantitativo por medio de encuestas, en las cuales
se establecen preguntas sobre los distintos indicadores de medicion de satisfaccion en usuarios
encontrados el acropuerto, de manera que los entrevistados den respuesta sobre su percepcion
y experiencia con respecto al bien.

Para la tabulacion se usa el software SPSS, en el cual se podra determinar informacion
que le pertenece a cada una de las personas que responden las preguntas.

3. Analisis comparativo, para determinar si las variables utilizadas respecto a la
satisfaccion del usuario tienen relacion, se realiza un modelo estadistico, en el

que se determina la correlacion entre una variable y otra.

Diagrama metodologico

Metodologia de Parametros de Aeropuerto de
autoevaluacion en satisfaccion del Guayaquil: TAGSA
politicas publicas usuario

Conclusiones y Diagnéstico y
Recomendaciones Evaluacion

Figura 2 Diagrama Metodologico

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion.



En la seccion de presentacion de resultados se muestran hallazgos obtenidos de los
ejercicios del desarrollo del trabajo.

La presentacion de los efectos se realiza de manera didactica, sencilla y en lenguaje
comun, mucho mas perceptible para el lector y se hard uso de infografias, graficos, matrices,
flujos.

Una vez obtenidos los resultados para las conclusiones y recomendaciones se incluyen
los hallazgos mas importantes de la investigacion desde el uso de la metodologia, si se halld
informacion util. Ademas de que limitantes existieron y qué se concluye con el caso de

estudio, ya que por medio de esto se planteard mejoras a la entidad pertinente.
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3. MARCO REFERENCIAL
3.1 Marco Teorico

3.1.1 Politicas publicas
Segun Tamayo (1997), las politicas publicas se definen como un conjunto de objetivos,
decisiones y acciones que el gobierno lleva a cabo para solucionar los diferentes problemas

que se producen y que los ciudadanos y el propio gobierno considera prioritarios.

Estas politicas publicas son asumidas principalmente por los gobiernos, y se dan en un
periodo y lugar especifico; lo que forma la respuesta imperante de estas politicas publicas

frente a los problemas vividos por la sociedad civil (Canto, 2006).

Por lo tanto, es importante recalcar que en la mayoria de los casos el Estado gasta una
gran cantidad de recursos y energia al coligar su tamafio con la calidad de la gestion realizada
abandonando asi otras consideraciones que también son importantes como la manera en como
se realiza la intervencion, el tiempo que se designa para llevar a cabo este tipo de gestiones,

los participantes y el método en como son ejecutados (Ortegon, 2008)

Por tanto, se considera que el Aeropuerto de Guayaquil forma parte de una politica
publica ya que correspondié a una solucion de una problematica especifica y con recursos del

estado se otorg6 un bien a la ciudadania.

3.1.2 Bienes y servicios publicos
Segun Ibarra (2009):
El servicio publico es la actividad que se dirige a satisfacer las necesidades colectivas
ya sean estos de caracter econdmico o cultural, mediante servicios descrito por parte
del Estado, privativos o una combinacion de ambas entidades, sujetos a un régimen

juridico que les imponga la adecuacion, regularidad y uniformidad necesaria, con
fines sociales”, los mismos que puede ser generados a partir de politicas ptblicas.

Ademas, se define como el “conjunto de prestaciones reservadas en cada Estado al
circulo de las administraciones publicas y que tienen como finalidad la cobertura de
determinadas prestaciones a los ciudadanos”. Los servicios publicos son brindados por las
entidades del Estado, y que tienen como fin la satisfaccion de las necesidades de los

ciudadanos donde estos se llevan a cabo (Ibarra, 2009)
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Por otra parte, los bienes publicos son aquellos que una vez que se ha producido una
determinada cantidad del mismo, puede ser consumida a su misma vez por todos los
ciudadanos de un pais. Para tal situacion es importante que no exista rivalidad en el consumo
esto implica que el consumo de ese bien por parte de un individuo no disminuya la cantidad

disponible del mismo para el resto de individuos. (Samuelson, 1954)

Considerando las definiciones narradas en los ultimos parrafos anteriores se toma la
potestad de decir que el Aeropuerto de Guayaquil forma parte de un bien publico a causa de
emplear los bienes del estado para la satisfaccion colectiva de las necesidades de los

ciudadanos.

3.1.3 Evaluacion de politicas publicas

La evaluacion de politicas publicas trata sobre un procedimiento en donde a través de
ciertos criterios sobre la calidad, la consecucion de metas, la eficacia, el impacto y los costos
pueden determinarse. Proporciona informacién sobre el ejercicio existente de las politicas
publicas justificando ante la ciudadania el gasto publico utilizado en cada una de los solventes
de la problematica en los bienes y servicios a la ciudadania, ademas coopera a la
identificacion, resolucion de las diferentes problematicas y a la formulacion o reformulacion
de nuevas politicas publicas que no estén cumpliendo con los objetivos y la finalidad para el

cual fueron creadas (Apaza, 2011).

Por otra parte, segun el Ministerio de Politica Territorial y Administracion Publica de
Espana [MPTAP] (2010), la evaluacion no es solo una comprobacion de consenso de la accion
publica, sino que expresa un juicio de valor sobre el éxito de los resultados y los impactos
deseados o no de estas politicas y ese juicio de valor se debe extraer de manera eficiente y

eficaz con la mayor constancia y garantias, de ahi la exigencia de una sélida metodologia.

Es importante hacer una evaluacion de desempefio sobre el bien, ya que el Aeropuerto
de Guayaquil es un bien publico que se desarroll6 con la finalidad de solventar las necesidades
de los ciudadanos y esto requirié de prestaciones del Estado. Al formar parte de la agenda
politica es necesario determinar si cumple con las funciones de eficiencia, eficacia y
esencialidad de un bien publico; ademads, si se estan utilizando correctamente los recursos del

estado.
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3.1.4 GPR (Gestion por resultados)

Es una gestion tactica que orienta la labor de los actores publicos para el desarrollo
hacia la generacion del mayor valor publico posible por medio del uso de herramientas de
gestion que, en forma general, organizada, combinada y complementaria, deben implementar
las instituciones publicas para de esta manera producir un avance sostenibles en la calidad de

vida de la ciudadania (Garcia y Garcia, 2010).

La gestion por resultados, es un conjunto de conceptos, metodologias e instrumentos
que dirigen a las institucionales a realizar el cumplimiento de objetivos y resultados que se
planificaron en el marco de mejores practicas de gestion. Asimismo, el control, alcance y
estimacion de la calidad de la administracion realizada, a su vez, el impetu del procedimiento
de transparencia y mejora de la administracion institucional, procedimientos e innovacion del

estado. (Rodriguez, 2012).

GPR Busca dar transparencia y continuidad a la gestion de todas las instituciones del
Gobierno Central del Ecuador mediante la definicion, alineacion, seguimiento y actualizacion
de planes estratégicos y operativos en todos los niveles institucionales, permite hacer un
seguimiento continuo al estado de los planes estratégicos y operativos, a los resultados
obtenidos y a los riesgos que afectarian la consecucion de los objetivos, es una solucion

ejecutiva para la medicion y gestion de resultados. (Secretaria Nacional de la Administracion

Publica [SNAP], 2011).

Por consiguiente el gobierno de la Republica del Ecuador considera importante dar
transparencia y continuidad de las actividades que se originan y se realizan en el sector
publico, conocer todos y cada uno de los planes estratégicos y operativos que conllevan a la
realizacion de los diferentes proyectos publicos, ya que de esta manera se puede dar
seguimiento y medicion de los resultados por lo que se notaria el desarrollo de un buen papel o
de lo contrario se estaria desperdiciando recursos del estado y asi no se estaria utilizando

eficientemente el presupuesto gubernamental ni tomando las mejores decisiones.

3.1.5 Indicadores de resultados
Es un sistema que permite evaluar los resultados de las operaciones para el desarrollo

en funcion de los objetivos manifestados. (Comité de ayuda al desarrollo [CAD], 2010).
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Segun Garcia y Garcia (2011), los indicadores de resultados incorporan una guia que
muestran los servicios y productos alcanzados por los programas a su vez los proyectos donde
la informacion sobre los resultados en la realizacion de los recursos del presupuesto debe
derivar de los indicadores de desempeiio elaborados para de esta manera dar seguimiento a los
respectivos programas. Los indicadores de resultados deben estimar no sélo los bienes y
servicios que producen los programas, incluso el impacto que desarrollara en la ciudadania.
Por lo que los indicadores de resultados es considerar los productos y bienes que genera el

programa, se enfocan en el producto.

3.1.6 Indicadores de desempefio
Los indicadores de desempefio determinan la medida de participacion para el
desarrollo de una entidad publica que se dedica en promover el desarrollo actua conforme a
criterios, normas y directrices especificos y obtiene resultados de concordancia con las metas o

los planes decretados (CAD, 2002).

Son una parte importante de la planificacion por lo que estos indicadores para medir el
desempetio tendran que dar importancia de dos aspectos para fomentar el desarrollo para esto
los resultados implantados en la planificacion ya sean los productos, los efectos y los impactos
que se produzcan asi como también los criterios, las normativas y las directrices que orientan
la intervencion de las entidades. Usando la serie de rendimientos como referencia, se puede
establecer las dimensiones criticas que dan cuenta de los dos aspectos del desempefio (Garcia

y Garcia, 2011).
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Por consiguiente los indicadores de desempefio miden cual es el impacto que tienen en
la poblacion los bienes y productos del estado, muestran los planes, operaciones, procesos de
la organizacion publica, con la funcion de que se informe a la ciudadania como se desarrolla la
politica con los objetivos que se plantearon sobre la utilizaciéon de los recursos publicos y la
confianza con la que se cumplen las normas establecidas, ademas es un instrumento técnico
util para que las organizaciones identifiquen errores los ratifiquen y asi elaboren estrategias

futuras.

. y
Programacion
.

Figura 3 Indicador de desempefio

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion.
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3.1.7 Rendicién de cuentas
En un sistema democratico, el gobierno tiene que rendir cuenta de sus actos, explicar
sus decisiones a los ciudadanos, presentar los logros alcanzados en las distintas areas en las

que interviene y legitimar, con resultados, sus decisiones (Tamayo, 1997).

Segun la Vicepresidencia de la Republica del Ecuador [VPR] (2014), la rendicion de
cuentas es un medio sistematico, lo que denota que tiene un método establecido, organizado en
fases secuenciales, con una duracion definida, a su vez es un proceso implantado, debido a que
se hace de forma intencionada, ya que tiene la finalidad de supeditar a evaluaciéon de la

ciudadania la gestion institucional.

Dado que el proceso de rendicion de cuentas es de suma importancia en nuestro pais
porque es donde se da a conocer o responder a la ciudadania sobre el manejo de los asuntos
publicos y sus resultados logrados, consideramos la importancia en la incorporacion de este
término ya que el Aeropuerto de Guayaquil al ser un bien publico esta en el deber de brindar
informacion tanto de indicadores de resultados como de desempefio demostrando el trabajo
realizado por las autoridades competentes y asi el ciudadano pueda emitir una opinion

respecto a lo que se plantee dichos informes.

3.1.8 Participacion Ciudadana
La participacion ciudadana es un componente esencial para hacer firme a Ia
democracia como disefio de organizacion social, comunitaria, ciudadana o politica, todas las
formas de intervencion son imprescindibles para hacer mejores politicas publicas y mejores

ciudadanos con derechos y obligaciones (Ortegén, 2008).

El segmento de participacion ciudadana rescata la parte publica de la politica, y accede
a que la democracia no sea solo una democracia electoral, sino también una democracia
participativa, donde se escuche la opinidbn de los ciudadanos. Asociar la participacion
ciudadana a las etapas de las politicas desarrollaria mejoras en el desempefio de los
representantes politicos y daria mejores soluciones a los problemas publicos (Aguilar y Lima

2009).

Para que se tome en cuenta la opinién de los ciudadanos y esta se forme de manera

positiva es importante que se generen compromisos y condiciones institucionales con
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interaccion social, asociativa, razonamiento publico, respeto por las diferencias ideologicas..
Sin embargo, en la actualidad, tras la experiencia de gobiernos y de promesas incumplidas, la
apatia, la desconfianza y el desinterés de la mayoria de la ciudadania respecto a las politicas

publicas continta prevaleciendo (Ortegon, 2008).

De manera que en la actualidad se ha percibido una gran cantidad de interés por el
cliente lo que hemos podido notar cuando realizamos alguna transaccion en diferentes locales
comerciales, entidades bancarias, etc., en donde se puede observar diferentes técnicas donde el
cliente o usuario puede realizar comentarios o calificar el servicio que le ha sido brindado. De
esta misma manera se considera importante la participacion del ciudadano respecto a ideas,
decisiones y gestion de los asuntos publicos dado el poder de derecho de su libre criterio, por
lo que se considera que los creadores de las politicas publicas deben disefiar nuevos métodos
donde se muestre un interés auténtico por la participacion de la ciudadania en estos procesos

caso contrario quedara incognito por lo que el realizar una politica eficaz permanecera vigente.

3.1.9 Comportamiento y satisfaccion del consumidor
El comportamiento del consumidor es el analisis de los diferentes procedimientos que
participan cuando una persona o grupo selecciona, compra, usa o desecha productos, servicios,
experiencias con la finalidad de satisfacer necesidades, sensaciones y deseos, esto nos indica

(Solomon, 2008, p.7).

Por lo que dentro de este proceso en el que se toma la decision de utilizar cierto
producto o servicio, es muy importante determinar el resultado que se produjo ya que existe un
involucramiento de ideas, sentimientos y pensamientos que formarian una cadena causal la
cual formaria decisiones futuras en donde estas respuestas podrian ser positivas al seguir

usando el producto/servicio, o negativas al buscar productos o servicios sustitutos.

Por esta razon, J. Paul Peter (2006), afirma que “El comportamiento del consumidor
abarca los pensamientos y sentimientos que experimentan las personas, asi como las acciones
que emprenden, en los procesos de consumo”. Es por esto que se considera importante las
reacciones que los consumidores desarrollan al utilizar alglin bien o servicio y el control de la
satisfaccion de los usuarios que utilizan los aeropuertos es primordial para garantizar la mejora

continua de la actividad aeroportuaria.
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Con respecto al caso que estamos desarrollando es importante medir frecuentemente la
satisfaccion de los usuarios del aeropuerto ya que de esta manera se puede detectar si los
servicios brindados estan dandose de manera efectiva lo que en el caso de existir discrepancias
respecto a los usuarios se realizaria cambios en el sistema para asi mantener la atencion y

constancia en la prestacion del servicio.

3.1.10 Relacion entre participacion ciudadana, evaluacion de politicas publicas,

comportamiento del consumidor y la satisfaccion del usuario

Participacion
ciudadana

Evaluacién

Ciudadano de politicas
publicas

Comportamiento

del consumidor

Satisfaccio
n del
usuario

Figura 4 Ciclo radial relacionado al ciudadano
Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion.

En definitiva, dada la observacion de la ilustracién se puede establecer una relacion
relevante entre los términos mencionados ya que en su mayoria la idea central es el ciudadano

o sobre los consumidores, los usuarios, clientes, etc. Dado que el ciudadano es el actor
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principal en este caso de estudio es importante que dentro de las politicas publicas se asocie
ain mas este término, por lo que ninguna fuente investigativa muestra informacion sobre la
participacion de la ciudadania en las decisiones y trabajos del estado, esto es material limitante

ya que no podemos citar un proceso del cual podria darse la iniciativa para este caso.

3.2 Marco Legal
En la Constitucion de la Republica del Ecuador se establecen las normas
fundamentales que amparan los derechos, libertades, organizan el estado, las instituciones

democraticas e impulsan el desarrollo econémico y social.

La planificacion, la transformacion del estado, la participacion ciudadana en la
fiscalizacion del estado, asi como la articulacion de politicas publicas, se establecen por medio

de leyes, reglamentos y normas.

Para constituir una mejor organizacion y cumplimiento de los principios basicos de
participacion ciudadana, gestion del estado en cuanto a satisfaccion del usuario y
administracion publica, se procede a la mencion de articulos establecidos en la constitucion de
la Republica del Ecuador, los cuales consideran al ciudadano como un supervisor de los bienes

que el gobierno dispone. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR. (2008)

En el Art. 3 de la constitucion de la republica del Ecuador se establece que el deber
primordial del estado es planificar el desarrollo nacional, erradicar la pobreza, promover el
desarrollo sustentable y la redistribucion equitativa de los recursos y la riqueza para acceder al

Buen Vivir.!

Se considera que el ciudadano tiene el poder de ser el fiscalizador del estado por cual

tiene la potestad de revisar las cuentas del estado cuando éste genera cualquier tipo de politica

L EL Buen Vivir es un principio constitucional basado en el 'Sumak Kawsay’, que recoge una vision del
mundo centrada en el ser humano, como parte de un entorno natural y social. (ME, 2016).

Sumak Kawsay o Suma Qamarfia, en aymara: Terminologia quechua de la cosmovision ancestral
kichwa de la vida.
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publica, es por ello que se considera de gran importancia hacer denotar los siguientes

articulos:

Art. 95.- Las ciudadanas y ciudadanos, en forma individual y colectiva, participaran de
manera protagdnica en la toma de decisiones, planificacion y gestion de los asuntos publicos,
y en el control popular de las instituciones del Estado y la sociedad, y de sus representantes, en
un proceso permanente de construccion del poder ciudadano. La participacion se orientard por
los principios de igualdad, autonomia, deliberacion publica, respeto a la diferencia, control

popular, solidaridad e interculturalidad.

Art. 283.- Establece que el sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser
humano como sujeto y fin; propende a una relacion dinamica y equilibrada entre sociedad,
Estado y mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion

y reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir.

Art. 285.- Establece como objetivos especificos de la politica fiscal el financiamiento
de servicios, inversion y bienes publicos, la redistribucion del ingreso por medio de
transferencias, tributos y subsidios adecuados, la generacion de incentivos para la inversion en
los diferentes sectores de la economia y para la produccion de bienes y servicios, socialmente

deseables y ambientalmente aceptables.

La participacion de la ciudadania en todos los asuntos de interés publico es un derecho,
que se ejercera a través de los mecanismos de la democracia representativa, directa y

comunitaria.

3.2.1 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR. (2008)

Ademas de las exigencias en el sector publico sobre la regularizacion de los bienes en
las politicas publicas, se mencionan los siguientes articulos del Codigo Orgéanico de
Planificacion y Finanzas Publicas MFE (2012), en los cuales se demuestra; la verificacion del
manejo correcto de aportes del capital social generado en las politicas publicas, la gestion de

participacion ciudadana y el buen vivir:

Art. 1.- Objeto. - El presente codigo tiene por objeto organizar, normar y vincular el

Sistema Nacional Descentralizado de Planificacion Participativa con el Sistema Nacional de
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Finanzas Publicas, y regular su funcionamiento en los diferentes niveles del sector ptblico, en
el marco del régimen de desarrollo, del régimen del buen vivir, de las garantias y los derechos

constitucionales.

En el articulo 2 y 5 del cédigo hace énfasis sobre la inclusion en la participacion
ciudadana y la innovacion en las politicas publicas, en cuanto a servicios y la gestion por
resultados, para el cual se toma como referencia solo los puntos mas sobresalientes para

sustentar que el bien que se estd evaluando cumple con la ley.

Art. 2.- Lineamientos para el desarrollo. - Para la aplicacion de este codigo, a través de
la planificacion del desarrollo y las finanzas publicas, se consideraran los siguientes

lineamientos:

Contribuir al ejercicio de la garantia de derechos de la ciudadania que en este Codigo
incluye a las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades por medio de las politicas
publicas, la asignacion equitativa de los recursos publicos y la gestion por resultados;
Fomentar la participacion ciudadana y el control social en la formulacion de la politica
publica, que reconozca la diversidad de identidades; asi como los derechos de comunidades,

pueblos y nacionalidades;

Aportar a la construccion de un sistema econdmico social, solidario y sostenible, que
reconozca las distintas formas de produccion y de trabajo, y promueva la transformacion de la
estructura econdmica primario-exportadora, las formas de acumulacién de riqueza y la

distribucion equitativa de los beneficios del desarrollo;

Promover el equilibrio territorial, en el marco de la unidad del Estado, que reconozca la
funcion social y ambiental de la propiedad y que garantice un reparto equitativo de las cargas
y beneficios de las intervenciones publicas y privadas; Fortalecer el proceso de construccion
del Estado plurinacional e intercultural, y contribuir al ejercicio de derechos de los pueblos,
nacionalidades y comunidades y sus instituciones; Fortalecer la soberania nacional y la
integracion latinoamericana a través de las decisiones de politica publica; y, Propiciar a través
de la politica publica, la convivencia armoénica con la naturaleza, su recuperacion y

conservacion.
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Art. 5.- Principios comunes. - Para la aplicacion de las disposiciones contenidas en el

presente co6digo, se observaran lo siguiente:

Transparencia y acceso a la informacion. - La informacion que generen los sistemas de
planificacion y de finanzas publicas es de libre acceso, de conformidad con lo que establecen
la Constitucion de la Republica y este cddigo. Las autoridades competentes de estos sistemas,
en forma permanente y oportuna, rendirdn cuentas y facilitaran los medios necesarios para el

control social.

Participacion Ciudadana. - Las entidades a cargo de la planificacion del desarrollo y de
las finanzas publicas, y todas las entidades que forman parte de los sistemas de planificacion y
finanzas publicas, tienen el deber de coordinar los mecanismos que garanticen la participacion

en el funcionamiento de los sistemas.

Existen varios procesos de regulacion que dicho bien publico tomado en nuestro caso
debe ejecutar, para lo mismo se hace mencion del articulo 6 que se refiere a las
responsabilidades conjuntas que una politica publica debe cumplir en el marco de la
administracion econdmica y la programacion fiscal, los mismos que deben ser informados por

periodos y se les debe de dar el debido seguimiento de evaluacion.

Art. 6.- Responsabilidades conjuntas. - Las entidades a cargo de la planificacion
nacional del desarrollo y de las finanzas publicas de la funcion ejecutiva, no obstante, el

ejercicio de sus competencias, deberan realizar conjuntamente los siguientes procesos:

Evaluacion de la sostenibilidad fiscal. - Con el objeto de analizar el desempefio fiscal y
sus interrelaciones con los sectores real, externo, monetario y financiero, se realizard la
evaluacion de la sostenibilidad de las finanzas publicas en el marco de la programacion
econdmica, para lo cual se analizard la programacion fiscal anual y cuatrianual, asi como la

politica fiscal.

Seguimiento y evaluacion de la planificacion y las finanzas publicas. - El seguimiento
y evaluacion de la planificacion y las finanzas publicas consiste en compilar, sistematizar y
analizar la informacidon sobre lo actuado en dichas materias para proporcionar elementos

objetivos que permitan adoptar medidas correctivas y emprender nuevas acciones publicas.
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Para este proposito, se debe monitorear y evaluar la ejecucion presupuestaria y el desempefio
de las entidades, organismos y empresas del sector publico en funcidon del cumplimiento de las

metas de la programacion fiscal y del Plan Nacional de Desarrollo.

La prioridad de la participacion ciudadana en las politicas publicas es de mucha

importancia es por esto que requiere existan planes y politicas que conformen la ley.

Art. 13.- Planificacion participativa. - El gobierno central establecerd los mecanismos
de participacion ciudadana que se requieran para la formulacion de planes y politicas, de

conformidad con las leyes y el reglamento de este codigo.

El interés del caso es analizar cémo los bienes y servicios publicos toman al ciudadano
en la participacion de gestiones de politicas publicas, y también verificar si en realidad esto se

cumple.

Art. 15.- De las politicas publicas. - La definicion de la politica ptblica nacional le
corresponde a la funcidén ejecutiva, dentro del &mbito de sus competencias. Los ministerios,
secretarias y consejos sectoriales de politica, formulardn y ejecutaran politicas y planes
sectoriales con enfoque territorial, sujetos estrictamente a los objetivos y metas del Plan

Nacional de Desarrollo.

Art. 18.- Sistema Nacional Descentralizado de Planificacion Participativa. - Constituye
el conjunto de procesos, entidades e instrumentos que permiten la interaccion de los diferentes
actores, sociales e institucionales, para organizar y coordinar la planificacion del desarrollo en

todos los niveles de gobierno.

En las politicas publicas se habla de innovacion y participacion de los ciudadanos y
para esto también se aplica el libre acceso de informacion que los habitantes deberian de tener
o exigir, en este caso el aeropuerto de Guayaquil debe de brindar a sus usuarios,
colaboradores y demads, la respectiva informacion tanto financiera como legal de dicho bien,

como lo mencionan los siguientes articulos.

Art. 31.- Libre acceso a la informacion. - La informacion para la construccion de las

politicas publicas sera de libre acceso, tanto para las personas naturales como para las juridicas

23



publicas y privadas, salvo en los casos que sefiale la Ley. Para el efecto, la Secretaria Nacional

de Planificacion y Desarrollo tendré a su cargo el Sistema Nacional de Informacion.

3.2.2 LEY DE MODERNIZACION DEL ESTADO

3.2.2.1 Reglamento General a la Ley de Modernizacion del Estado
El congreso Nacional y en su efecto el plenario de las comisiones legislativas

considera:

Que este proceso debe caracterizarse por la transparencia, de suerte que se garantice el
interés publico y la equidad social mediante la dotacion de normas claras y precisas,

evitandose el ejercicio de facultades discrecionales (LME N°50, 2014);

La claridad con la cual se debe manejar el bien publico que se estd analizando es
importante, es por ello que se toma en consideracion el articulo siguiente en el cual hace
referencia a los patrimonios y bienes del estado, los mismos que constituyen un valor unico

para todos los ecuatorianos.

La Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, con sabiduria ha fijado las
actividades economicas reservadas al Estado, constituyendo €stas el inico patrimonio tangible
de todos los ecuatorianos y es deber de los legisladores preservar dicho patrimonio, pero
facilitando la intervencion de los sectores privados, comunitarios y de autogestion en la

prestacion de dichos servicios en un régimen legal de concesion (LME N°50, 2014);

Art. 5.- AREAS DE APLICACION.- El proceso de modernizacion del Estado,
comprende las siguientes areas: a) La racionalizacion y simplificacion de la estructura
administrativa y econdmica del sector publico, distribuyendo adecuada y eficientemente las
competencias, funciones y responsabilidades de sus entidades u organismos; b) La
descentralizacion y desconcentracion de las actividades administrativas y recursos del sector
publico; y, ¢) La desmonopolizacion y privatizacion de los servicios publicos y de las

actividades econdmicas asumidas por el Estado u otras entidades del sector publico.

3.2.3 LEY ORGANICA DE LA CONTRALOR{A GENERAL DEL ESTADO.
Para la constitucion de la gestion que involucra todos los recursos publicos y la mejora

continua del desempeio global del bien publico, deberia de ser un objeto permanente la
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mencién de varios articulos, establecidos en el reglamento de la Ley Orgénica de la
Contraloria General del Estado ecuatoriano, con el fin de controlar y armonizar los preceptos
constitucionales en el sector publico y obviamente en el caso de la administracién publica.

(LOCGE N°73, 2015).

3.2.3.1 Reglamento de la Ley de la Contraloria General del Estado
Art. 3.- Recursos Publicos.- Para efecto de esta Ley se entenderan por recursos
publicos, todos los bienes, fondos, titulos, acciones, participaciones, activos, rentas, utilidades,
excedentes, subvenciones y todos los derechos que pertenecen al Estado y a sus instituciones,
sea cual fuere la fuente de la que procedan, inclusive los provenientes de préstamos,
donaciones y entregas que, a cualquier otro titulo realicen a favor del Estado o de sus

instituciones, personas naturales o juridicas u organismos nacionales o internacionales.

Art. 8.- Objeto del Sistema de Control. - Mediante el sistema de control, fiscalizacion y
auditoria se examinaran, verificaran y evaluaran las siguientes gestiones: administrativa,
financiera, operativa; y cuando corresponda gestion medio ambiental de las instituciones del
Estado y la actuacion de sus servidores. En el examen, verificacidon y evaluacion de estas
gestiones, se aplicardn los indicadores de gestion institucional y de desempefio y se incluirdn
los comentarios sobre la legalidad, efectividad, economia y eficiencia de las operaciones y

programas evaluados.

Art. 24.- Planificacion, ejecucion y evaluacion. - El ejercicio de la auditoria
gubernamental sera objeto de planificacion previa y de evaluacion posterior de sus resultados,
y se ejecutara de acuerdo con las politicas y normas de auditoria y demas regulaciones de esta

Ley.

Art. 31.- Funciones y atribuciones. - La Contraloria General del Estado, ademas de las
atribuciones y funciones establecidas en la Constitucion Politica de la Republica, tendra las

siguientes:

Examinar los gastos, inversiones, utilizacion, administracién y custodia de recursos
publicos; Examinar y evaluar en términos de costo y tiempo, la legalidad, economia,

efectividad, eficacia y transparencia, de la gestion publica.
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3.2.4 LEY ORGANICA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA
La Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, garantiza el derecho a acceder a
las fuentes de informacion, como mecanismo para ejercer la participacion democratica
respecto al manejo publico y la rendicion de cuentas a la que estan sujetos todos los

funcionarios del Estado, y demas entidades obligadas por esta Ley (LOTAIP N°24, 2014).

Art. 1.- Principio de Publicidad de la Informacion Publica. - El acceso a la informacion

publica es un derecho de las personas que garantiza el Estado.

Toda la informacidén que emane o que esté en poder de las instituciones, organi
smos y entidades, personas juridicas de derecho publico o privado que, para el tema materia
de la informacion tengan participacion del Estado o sean concesionarios de éste, en cualquiera
de sus modalidades, conforme lo dispone la Ley Organica de la Contraloria General del
Estado; las organizaciones de trabajadores y servidores de las instituciones del Estado,
instituciones de  educacion  superior que  perciban  rentas del  Estado,
las denominadas organizaciones no gubernamentales (ONG), estdn sometidas al principio
de publicidad; por lo tanto, toda informacidon que posean es publica, salvo las excepciones

establecidas en esta Ley.

Art. 4.- Principios de Aplicacion de la Ley. - En el desarrollo del derecho de acceso a

la informacion publica se observaran los siguientes principios:

a) La informacion publica pertenece a los ciudadanos y ciudadanas. El Estado y las
instituciones privada depositarias de archivos publicos, son sus administradores y estan

obligados a garantizar el acceso a la informacion;

b) El acceso a la informacion publica, serd por regla general gratuito a excepcion de

los costos de reproduccion y estard regulado por las normas de esta Ley.

Art. 7.- Difusion de la Informacion Publica. - Por la transparencia en la gestion
administrativa que estan obligadas a observar todas las instituciones del Estado que conforman
el sector publico en los términos del articulo 118 de la Constitucion Politica de la Republica y

demas entes senalados en el articulo 1 de la presente Ley, difundirdn a través de un portal de
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informacién o pagina web, asi como de los medios necesarios a disposicion del publico,
implementados en la misma institucion. La informacion debera ser publicada, organizdndose
por temas, items, orden secuencial o cronoldgico, etc., sin agrupar o generalizar, de tal manera

que el ciudadano pueda ser informado correctamente y sin confusiones

3.2.5 LEY ORGANICA DE LA CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO.

Para el cumplimiento del efecto de todos los servidores en el cargo publico se crea el
reglamento general de la Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP, 2015), ya que es
necesario que se cumpla y que se respeten las labores otorgadas a los diferentes funcionarios
publicos, que no exista nepotencia sino mas bien se evaluen las promociones y evaluaciones
otorgadas laboralmente, y se incluya al ciudadano en la participacion del servicio publico para

que éste pueda gozar de beneficios y se optimice la gestion del talento humano.

3.2.5.1 Reglamento general de la Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP, 2015).
Art. 2.- Objetivo. - El servicio publico y la carrera administrativa tienen por objetivo
propender al desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos, para
lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad, productividad del Estado y de
sus instituciones, mediante la conformacion, el funcionamiento y desarrollo de un sistema de
gestion del talento humano sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no

discriminacion.

3.2.6 NORMA TECNICA DE IMPLEMENTACION Y OPERACION GPR
La Constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 227 determina que la

administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de
eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion. Es
necesario emitir lineamientos generales de implementacion y operacion de la metodologia y
herramienta de Gobierno Por Resultados para todas las instituciones de la Administracion
Publica central, institucional y dependiente de la Funcion Ejecutiva con el fin de que la gestion
de la Administracion Publica se oriente a la consecucion de resultados e impactos en beneficio

de la sociedad (GPR Acuerdo Ministerial 1002, 2011).
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Art. 4.- Gobierno Por Resultados-GPR Es el conjunto de conceptos, metodologias y
herramientas que permitird orientar las acciones del gobierno y sus instituciones al
cumplimiento de objetivos y resultados esperados en el marco de mejores practicas de gestion.
La aplicaciéon de Gobierno Por Resultados permitird una gestiéon eficiente de los planes
estratégicos, planes operativos, riesgos, proyectos y procesos institucionales, en los distintos
niveles organizacionales, a través de un seguimiento y control de los elementos, asi como de

los resultados obtenidos.
Art. 6.- Conceptos y Definiciones. - Para efectos de esta norma se entendera por:
a) Modelo GPR:

La implementacion del GPR involucra el establecimiento de una jerarquia de planes,
donde su nivel superior es el Plan Nacional del Buen Vivir, seguido de las agendas sectoriales,
los planes estratégicos institucionales, y finalmente los planes operativos de las unidades

operativas que ejecutan los proyectos y procesos.
b) Tipos de planes:

- Plan Estratégico. - Es un conjunto de objetivos, estrategias, indicadores y riesgos al
nivel sectorial, institucional, asi como al segundo nivel de- cada instituciéon (ejemplo:

Subsecretaria o Coordinacion General).

- Plan Operativo. - Es un conjunto de objetivos, indicadores, riesgos, portafolio de

proyectos.

3.2.7 NORMA TECNICA DE REESTRUCTURACION DE LA GESTION PUBLICA
Institucional (NTRGPI acuerdo ministerial 996, 2011)

Con el fin de crear modelos de reestructuracion sobre metodologias de
desconcentracion y descentralizacion para la elaboracidon de una matriz de competencia y
modelo de gestion se crea la norma técnica de reestructuracion de la gestion publica la misma
que establece disposiciones y la implementacion de nuevas normas para que las instituciones
puedan desarrollar una mejor funcién ejecutiva bajo principios de administracion publica de
manera clara y objetiva conceptualizando asi un modelo publico integrado para que exista

fortalecimiento institucional, incremento del sentido de pertenencia, calidad y eficiencia de la
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gestion y atenciéon oportuna y de calidad al ciudadano, en el cual se podrd ver reflejado
resultados por medio de los programas y proyectos realizados aprovechando las fortalezas que

estos tienen y mejorando o incorporando lo que les falta (GNRE, 2012).

Art. 1.- Modelo de Reestructuracion.- Es el conjunto de procesos, actividades y
herramientas interrelacionadas en un sistema de gestion institucional fundamentado en
politicas, mediante el cual busca consolidar e innovar a las instituciones de la Administracion
Publica Central, institucional y dependiente de la Funcion Ejecutiva bajo los principios
constitucionales que regulan la Administracion Publica y optimizar con eficiencia la gestion
de la misma, los recursos del Estado, la mejora en la calidad de los servicios a la ciudadania y
el desarrollo del servidor publico. El Modelo de Reestructuracion se adapta a cada institucion,
es decir: aprovecha los avances; acelera su ejecucion e incorpora nuevas estrategias de gestion

a beneficio del Pais.

Entre las actividades mas importantes para que un modelo de gestion realice mejoras o
innove en su funcién, debe desempeniar ciertas acciones, las mismas se mencionan en

siguiente articulo:

Art. 7.- Entre las actividades mas importantes para que un modelo de gestion realice
mejoras o innove en su funcion, debe desempeniar ciertas acciones, las mismas se encuentran
establecidas en el Articulo 7 con sus respectivos literales. La norma a través de este apartado
obliga al cumplimiento de actividades tales como: coordinar y controlar procesos de
implementacion, elaborar formatos y procedimientos, analizar informes, emitir informes de

avance del modelo de reestructuracion y demas actividades dispuestas por el comité.

Art. 16.- Gestion de planes, programas y proyectos. - Es el procedimiento mediante el
cual las instituciones administran la implementacion de los planes, programas y proyectos, con
el fin de que contribuyan al cumplimiento de los objetivos nacionales, institucionales y de

eficiencia gubernamental.

Art. 18.- Gestion de procesos. - Es un conjunto de actividades sistematicas que siguen
un ciclo de mejora continua, que implica la definiciéon, medicion, analisis, mejora y control de
los procesos institucionales, con el objetivo de que las instituciones de la Administracion

Publica Central, Institucional y Dependiente de la Funcion Ejecutiva entreguen servicios de

29



calidad, que satisfagan a la sociedad. Expedird la correspondiente norma técnica de Gestion de

Procesos la Secretaria Nacional de la Administracion Publica.
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4. OBJETO DE ESTUDIO

4.1 Antecedentes
Dado que las condiciones de la ubicacion geografica en donde se encontraba el anterior
aeropuerto internacional Simén Bolivar, se ejecuta la remodelacion con nuevas instalaciones y
ampliacion de pistas para asegurar una mejor operacion aerondutica y con el objetivo de ser el
mejor aeropuerto del pais y uno de los mejores de América y el mundo por su excelencia,

seguridad y calidad de servicio (Sangster, 2007).

Las principales deficiencias encontradas en el aeropuerto anterior fue la distancia entre
el eje del taxiway y eje de pista el cual debe ser de 182.5m y en aquella época era de 80m,

obligando a que, en dos etapas se rectifique esta deficiencia (Sangster, 2005).

Ademas de los obstaculos existentes en la cabecera sur de la pista (paso a desnivel) y
en la cabecera norte (calle Benjamin Rosales con su trafico de camiones de gran altura). Como
era demasiado costoso resolver el problema de la cabecera sur, se propone construir un paso
deprimido en la calle Benjamin Rosales, lo que permitiria inclusive extender la pista y darle la
RESA (Area de Seguridad de Extremo de Pista) necesaria y una superficie libre de obstaculos
adecuada, que harian de la pista del aeropuerto de Guayaquil una pista mucho mas operativa

desde el punto de vista aecrondutico (Sangster, 2005).

4.2 Historia
El Aeropuerto Internacional José Joaquin de Olmedo fue inaugurado el 27 de Julio del

2006 a través de un contrato de concesion entre TAGSA y la AAG.

El edificio del Terminal de aproximadamente 50,000mt2 dividido en dos niveles
independientes. Al nivel superior se accede mediante un amplio viaducto de dos carriles para
pasajeros que salen en los vuelos nacionales e internacionales. El nivel inferior procesara los
arribos tanto nacionales como internacionales. El edificio tiene capacidad para manejar

aproximadamente cinco millones y medio de pasajeros.

Ademas, cuenta con siete puentes de abordaje con capacidad de ampliacién. Cada
posicion de manga tiene la flexibilidad de atender diferentes tipos de aviones, dispone de los
mas modernos sistemas aeroportuarios como son: el control de anuncios, accesos, seguridad,

circuito cerrado de TV, etc. Tiene un moderno método de transporte de equipajes con sistemas
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completos de seguridad aprobados por la TSA (Transportation Security Administration, siglas

en inglés).

El area de estacionamiento con capacidad para 824 vehiculos, y una plataforma para
estacionamiento de aviones con un area aproximada de 98,000 mts2 y 8 torres de iluminacion,
asi como sus rodajes (Charlie y Bravo) para comunicacion con el nuevo rodaje Alfa y de este

con la pista.

Una nueva torre de control de 31 mts., de altura, ubicada en el sector este del
aeropuerto. Nueva calle de rodaje Alfa (taxi-way) de conformidad con las normas de la
organizacion Internacional de Aviacion Civil (OACI por sus siglas en Ingles). Nueva planta de
tratamiento de aguas servidas. Mejoras del sistema de abastecimiento de combustible. Mejoras
en el sistema de extincidon y combate de incendios, dotandola de nuevos equipos. Nuevo

edificio de oficinas institucionales.

El aeropuerto estd ubicado a 5 kilometros del centro de Guayaquil, en la Avenida de las
Américas, y cuenta con una pista de aterrizaje de 2790 metros (9154 ft), y una elevacion de 5

metros (16 ft) (Sangster, 2007).

4.3 Objetivo de la politica publica

En las politicas publicas se encuentra involucrada la incidencia de las organizaciones,
debido a que éstas constituyen alianzas o amenazas en el cumplimiento de las respectivas
agendas. Esto dependera del interés que tenga cada grupo los mismos que no desearian verse

afectados.

El objetivo de TAGSA es el de Administrar el Aeropuerto de Guayaquil (TAGSA,
2004).

Mientras que la AAG al ser un ente regulador, tiene objetivos estratégicos y operativos

(AAGPOA, 2016):

Estratégicos:
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e Supervisar el correcto y diligente cumplimiento del Contrato de Concesion del
Sistema Aeroportuario de la ciudad de Guayaquil.

e Conocer y aprobar los proyectos definitivos de las nuevas obras de inversiones
que se efectien en el aeropuerto, conforme los términos del contrato de
Concesion.

e Conocer e inspeccionar los planes de desarrollo futuro del Aeropuerto en
actividades operativas, de transporte, y comerciales.

e Propender al desarrollo integral del area de la influencia de NAIG, Nuevo

Aeropuerto Internacional de Guayaquil en la zona Chongon — Daular.

Objetivos Operativos:

e Realizar la evaluacion anual del desempefio del Concesionario en cumplimiento
con los manuales operativos y normas internacionales aeroportuarias.

o Utilizar el 90% de la partida de captacion en cursos y seminarios programados
para el personal.

o Inspeccionar permanentemente el aeropuerto, de forma directa o a través de las
personas que se determine.

e Invertir por razones de operatividad, arquitectura, infraestructura de servicios,
servicios ambientales, desarrollo y remediacion social y cualquier otra en los
sectores aledafios a los terrenos del Nuevo Aeropuerto Internacional de

Guayaquil.

La participacion ciudadana en distintos ambitos, es un método claro de contar con
politicas publicas socialmente relevantes, y para que esto suceda, deben intervenir dos
factores, deberia de ser la construccion de alianzas con las organizaciones del sector publico y
privado, con la finalidad de que cada parte pueda manifestar su posicion y en su debido
momento puedan acoger la propuesta mejor conveniente. Cabe recalcar que cuando se

implementa dicha politica, todos seran afectados de manera positiva o negativa.

La politica publica casi siempre busca forzar o imposibilitar que los ciudadanos

hagan cosas que, de otro modo, no harian. Confirmando asi, la influencia en el cambio de
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conducta de aquellos que le toca ajustarse a la politica, de esta manera se marcan rumbos en la

sociedad (Ruiz y Cadenas, s.f).

El plan estratégico del Ministerio de Obras Publicas [MOP] (2012). Menciona que:

El presidente constitucional de la republica del Ecuador al observar la

necesidad existente en el sector de Transito, facilita el desarrollo del

Ministerio de Transporte y Obras Publicas (MOP) por medio del Decreto

Presidencial No. 8 del 15 enero del 2007; el mismo que se publico en el

Registro Oficial N° 18 con fecha 8 de febrero de 2007; reformando y

ampliando el Ministerio de Obras Publicas y Comunicaciones. (MOP, 2012)

De acuerdo a los argumentos mencionados en el parrafo anterior, se manifiesta que el
proposito de éste caso de estudio es mejorar el desempefio del objetivo anterior en cuanto a

politica publica se refiere, el cual se enfocara en los parametros de satisfaccion a los usuarios

en cuanto al traslado aeroportuario entre visitantes nacionales y extranjeros.

4.4 Organo de gestion
El 6rgano de gestion que representa al Aeropuerto es TAGSA junto con la Autoridad

Aeroportuaria de Guayaquil.

En el mes de noviembre del afio 2002 se terminan las bases de licitacion internacional
para la concesion del aeropuerto. Al final de este proceso quedaron tres grupos
internacionales, los mismos que presentaron propuestas técnicas a la AAG, estas consistian en

una oferta econdmica del pago de un porcentaje de los ingresos regulados.
Los grupos participantes son:

o Corporacion América de Argentina.
o Consorcio de Agunsa de Chile y Odebrecht de Brazil.
o Consorcio de Hidalgo and Hidalgo de Ecuador y Aena de Espaia.

La oferta econdmica de Corporacion América consistente en el pago del 50,25% de los
ingresos regulados fue declarada la adjudicataria de la concesion el 30 de diciembre del 2003.

(TAGSA, 2002)
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Una vez dada la concesion a Corporacion América, se desarrolla e implementa la
firma privada; Terminal Aeroportuaria de Guayaquil S.A. (TAGSA) con la meta de operar y
administrar el Aeropuerto de Guayaquil. El contrato de concesion se firmo el 27 de febrero del
2004 entre TAGSA y la AAG, Fundacion de la Muy Ilustre Municipalidad de Guayaquil por
un plazo de 15 afios y 6 meses. Luego, en el afio 2007 se suscribié un adendim por el cual se

extendio el plazo hasta el mes de julio del afio 2024 (TAGSA, 2004).

Las responsabilidades de TAGSA se instauraron con una financiacion de
aproximadamente 90 millones de ddlares en los primeros 30 meses. También se considerd que
el aporte del 50.25% de los ingresos brutos regulados durante todo el periodo de la concesion,
seran entregados al "Fondo Fiduciario de Desarrollo del Nuevo Aeropuerto Internacional de

Guayaquil" que para tal efecto tiene constituido la AAG.

Las tasas en el aeropuerto son reglamentadas por el contrato de concesion y solo
pueden aumentarse anualmente en base al Indice de Precios al Consumidor (IPC), de modo
que el efecto de la operacion ponderada del 80% de la inflacion de los EE UU y del 20% de la

inflacion del Ecuador den un total de 100%.

El compromiso de la concesionaria es de permanecer las 24 horas del dia operando y
facilitar las actividades aeroportuarias y de infraestructura que existen en el aecropuerto, como
lo son: la pista de aterrizaje, calles de rodaje, plataformas de aviones de pasajeros y de carga,
equipos y control de seguridad de pasajeros, servicios en las terminales de pasajeros y carga,
servicios de rampa, servicios contra incendios, servicios médicos, servicios de

estacionamiento de vehiculos, entre otros.

La asistencia de observacion y control del trafico aéreo se encuentran a
responsabilidad de la Direccidn General de Aviacion Civil (DGAC), el cual es un ente del
Estado encargado de vigilar la circulacion aéreo del estado. TAGSA proporciona a la DGAC
la comodidad de establecerse en un lugar adecuado e instrumentos para el cumplimiento de

sus funciones (TAGSA, 2004).
4.5  Organos Reguladores Directos
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El 6rgano regulador es la AAG - Fundacion de la M.I municipalidad de Guayaquil, la
cual se crea como organismo de derecho privado, sin fines de lucro, con domicilio en la ciudad
de Guayaquil, pudiendo establecer oficinas en otras ciudades del pais o del exterior, de
acuerdo con las disposiciones del Titulo XXIX, del Libro Primero del Cédigo Civil, de este
Estatuto y de las disposiciones reglamentarias que se expidan. (Autoridad Aeroportuaria de

Guayaquil [AAG], 2000)

La Autoridad Aeroportuaria de Guayaquil, puede edificar, dirigir y mantener el
aeropuerto; y para tal efecto, debe desempefiar algunas facultades abiertamente o
encomendarlas a empresas que ofrezcan o vendan productos o servicios relacionados a la
funcién, mediante acuerdos de contrato, o cualquier otra forma contractual de acuerdo con la

Ley. (AAG, 2000)

Ademas, el papel principal de la AAG es vigilar continua y efectivamente, el fiel
cumplimiento de la concesion del servicio aeroportuario de la ciudad de Guayaquil. (AAG,

2015).

4.6  Beneficiarios y alcance

Los Beneficiarios de este bien son todos los ciudadanos que se dirigen a €sta terminal

aeroportuaria para hacer uso de los servicios que se encuentran alli.

Asimismo, el Ministerio de Turismo informé que de 1,5 millones de extranjeros que
llegaron al pais en el 2014, el 22% (330 mil individuos) arribd a la ciudad de Guayaquil a
través del aeropuerto José Joaquin de Olmedo. Esto quiere decir que en el afio 2015 y 2016 la

cifra mencionada anteriormente ha aumentado. (El Telégrafo, 2014)

Los espacios comerciales del aeropuerto José Joaquin de Olmedo son: una tienda de
Dutty free y una de shop Gallery, 5 tiendas de artesanias o Souvenirs, 5 tiendas de confiteria,
16 restaurantes, 3 locales de telefonia, y 4 tiendas varias, entre ellas una farmacia (TAGSA,
2016). Ademas, el aeropuerto cuenta con tiendas o locales de servicios, como una capilla en
donde se celebra la Santa Misa todos los domingos, 2 agencias de viaje, 7 cajeros automaticos,
un Banco, 2 casas de cambio, una tienda de Courier Correos del Ecuador, una tienda de

embalaje y equipaje, 2 tiendas de transporte, y 5 tiendas de otros servicios.
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Igualmente constan en el lugar 4 oficinas de aerolineas privadas, 4 salas VIP y 6

oficinas que brindan servicio de alquiler de vehiculos (TAGSA, 2016).

A medida que pasa el tiempo, se puede percibir que la calidad del servicio en el
aeropuerto de Guayaquil ha incrementado, esto se refleja en sus homenajes recibidos en los
ultimos afios. El Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la ciudad de Guayaquil obtuvo un
reconocimiento como: “El mejor en su region (Latinoamérica-Caribe) dentro de su categoria
entre 2 y 5 millones de pasajeros al afio a nivel Mundial” este galardon lo otorga El Consejo
Internacional de Aeropuertos (ACI), asimismo adquirié un premio de Calidad de Servicios

Aeroportuarios 2015 (ASQ por sus siglas en inglés),

El Aeropuerto de Guayaquil recibe estos reconocimientos internacionales, de forma
constante, desde el afio 2007, compartiendo el primer o segundo puesto con el aeropuerto de

Cancin (AAG, 2016).
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5. INVESTIGACION APLICADA
Debido a que el caso de estudio se desarrolla en la ciudad de Guayaquil y se quiere
determinar si dentro del aeropuerto existen elementos que satisfacen al usuario, se procede a la
investigacion de fuente primaria por medio de la encuesta, que segiin Malhotra (2004): “el
método de encuesta incluye un cuestionario estructurado que se da a los encuestados y que

esta disefiado para obtener informacion especifica”.

Para la recopilacion de informacion relevante que responda a los objetivos, se
considera en ir de lo general a lo especifico; es decir partir desde identificar los elementos que
contiene la metodologia de autoevaluacion de TAGSA, seguido por determinar si dentro de los
elementos que contiene la metodologia de autoevaluacion existen componentes de satisfaccion
del usuario para determinar sus fortalezas, oportunidades, debilidades del modelo y finalmente
proponer recomendaciones dentro de la metodologia de autoevaluacion en cuanto a la

satisfaccion del usuario.
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De acuerdo a los objetivos especificos, nuestro filtro sera el siguiente:

Figura 5 Filtro metodologico

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion.
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5.1 Obtencidn de la informacion

5.1.1 Cuestionario
Para identificar la percepcion de satisfaccion de los usuarios del aeropuerto José
Joaquin de Olmedo, se procede a la obtencion de informacién cualitativa la misma que ha sido
obtenida por medio de un cuestionario el cual es, una técnica estructurada para recoleccion de

datos que consiste en una serie de preguntas, orales o escritas, que responden los encuestados
(Malhotra, 2008).

5.1.1.1 Elemento de muestreo
Para el siguiente elemento de muestro el analisis se enfoca en las personas que utilizan
el aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la ciudad de Guayaquil, porque se desea identificar

las experiencias y sentimientos por parte de los servicios que brinda el aeropuerto.

5.1.1.2  Unidad de muestreo
Para obtener el tamafio de la muestra Optima que simbolice a la poblacion meta del

estudio, se realizara la formula de determinar el tamafio de la muestra en el caso de no conocer

la poblacion. (Burns, A. y Bush, R. 2014).

n = Zwxa)
e? Dénde:

z: Nivel de confianza
B 1.962(50% x 50%)

n= 50,2 p: Probabilidad de éxito
q: Probabilidad de fracaso
n = 384.16 e: Error de la muestra

Por lo tanto, se pudo determinar con el resultado del cuestionario que se realizaran

384=400 encuestas aproximadamente al segmento de personas ya establecidos anteriormente.

40



5.1.1.3  Alcance Geografico
El area geografica en la que se realiza el estudio se sitia en la ciudad de Guayaquil, en
el area de embarque y arribos del Aeropuerto Internacional José Joaquin de Olmedo de la

ciudad de Guayaquil.

Direccion: Aeropuerto José Joaquin de Olmedo. Avenida de las Américas,

Guayaquil- Ecuador

5.1.1.4 Tiempo de recoleccion
El tiempo de recoleccion de informacion secundaria (cuestionario) se realizé en dos
dias los cuales fueron el uno y dos de agosto del presente afio 2016, con una duracion

aproximada de siete horas cada dia, realizado por los 2 miembros del grupo de estudio.

5.1.1.5 Estructura del cuestionario
Para la elaboracion del cuestionario su estructura estd conformada por una division de

cuatro partes.

a) Introduccion y presentacion del encuestador.
b) Informacion demografica del encuestado.

C) Servicios relacionados directamente al viaje.
d) Servicios complementarios al viaje.

5.1.2  Entrevista
Para la identificar los elementos que contiene la metodologia de autoevaluacion
desarrollada por el aeropuerto José Joaquin de Olmedo, se procede a la obtencion de
informacion cualitativa la misma que ha sido obtenida por medio de una entrevista a
profundidad, la cual es una forma no estructurada, directa y personal, en la cual el
entrevistador interroga a un solo encuestado, para descubrir motivaciones, creencias, actitudes

y sentimientos subyacentes sobre un tema Malhotra (2008).

5.1.2.1  Elemento de muestreo
El elemento de muestro para el andlisis, se enfoca en entrevistar a los directivos de

TAGSA y de la AAG, porque se desea identificar los diferentes indicadores de gestion que el
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aeropuerto utiliza para su autoevaluacion orientados en la satisfaccion del usuario, y esta

informacidn solamente la puede otorgar €l o los encargados de mencionadas entidades.

a) ElJefe de Operaciones de TAGSA: Sr. José Miguel Ortega
b) Jefe de Control Tierra de la AAG: Arq. Roberto Paredes

5.1.2.2  Unidad de Muestreo
Para el caso de estudio la unidad de muestreo serd la misma que el elemento de

muestreo sefialado anteriormente.

5.1.23 Alcance geografico
El area geografica en la que se realiza el estudio se sitlia en la zona 8 de acuerdo a
SENPLADES de la ciudad de Guayaquil, en las oficinas de TAGSA y de la AAG ubicadas

correspondientemente en el Aeropuerto Internacional de Guayaquil.

Direccion: Aeropuerto José Joaquin de Olmedo. Avenida de las Américas, Guayaquil-

Ecuador

5.1.24 Tiempo de recoleccion
El tiempo de recoleccion de informacion primaria (Entrevista a profundidad) se realizo
en un solo dia y éste fue el 19 de julio del presente afio 2016, con una duracion aproximada de

30 minutos cada una, realizado por los 2 miembros del grupo de estudio.

5.1.2.5 Técnica de muestreo
Para el estudio, la técnica de muestreo serd una entrevista a profundidad semi-

estructurada para cada entidad (TAGSA Y AAG).

La primera pregunta esta relacionada al plan estratégico que tiene la empresa y lo que

el aeropuerto desea lograr en general.

La segunda y tercera pregunta, estan relacionadas a la gestion que ellos realizan para su

autoevaluacion.

Las actividades realizadas en cuanto al POA (Plan Operativo Anual), la calidad

ofrecida, asi como también los indicadores que ellos manejan.
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La cuarta pregunta esta relacionada a la satisfaccion de los usuarios en cuanto a los

servicios que brinda el aeropuerto

La quinta pregunta esta relacionada con la participacion ciudadana, aclarar si se
fomenta la integracion de la comunidad, para de esta manera impulsar o mejorar el desarrollo

del bien.

Finalmente, la sexta y séptima pregunta tienen relacion en cuanto a la rendicion de
informes, como se autoevalian y como los usuarios consideran éste bien. También verificar si
la autogestion realizada internamente es recibida de manera positiva por parte de los

ciudadanos

Con la informacion obtenida de esta entrevista también se analiza también si en
realidad este bien publico cumple con la apropiada supervision de parte de las autoridades y
otorga a los ciudadanos y usuarios el respectivo informe anual y la estrategia realizada en

cuanto a los servicios que ofrece para que éstos se sientan satisfechos con dicho bien.

La rendicion de cuentas segin lo dispuesto por la constitucion de la republica del
Ecuador, debe ser transparente, asi como también lo menciona el articulo 81 de la misma
(Constitucion del Ecuador, 2008), y también el articulo 7 de la Ley Orgénica de Transparencia

y Acceso a la Informacion (LOTAIP).
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5.1.2.6  Entrevista TAGSA?

1.- En base a la gran cantidad de elementos y servicios brindados que estas entidades
internacionales han destacado en ustedes, nos llama la atencién conocer como es la parte de
autogestion de TAGSA, entonces nos podria indicar si al principio del afio o en algin
momento del afio ustedes se plantean qué es lo que desean lograr al siguiente afio, o si ustedes
lanzan un plan estratégico a un periodo de 4 o 5 afios sobre lo que ustedes quieren lograr como

aeropuerto.

Segtn la respuesta del Sefior Ortega, Jefe de Operaciones de TAGSA, ellos si tienen
medidas estratégicas, estas las plantean la mayoria de las veces de acuerdo a los resultados que
obtienen por el organismo internacional ACI (Airports Council International), el mismo que
les informa en que estan fallando y los puntos en que estan bajos. De esta manera TAGSA
junto con la AAG toman medidas de implementacién y mejora de manera rapida, también
realizan las correcciones pertinentes, aunque la mayoria de estos entes con puntos bajos no

dependan de ellos.

2.- Para lograr esas metas institucionales, como administradores del Aeropuerto,

[ Tienen Ustedes algun tipo de modelo de indicadores para medir su autogestion internamente?

De acuerdo al Sr. Ortega, Jefe de Operaciones, TAGSA tiene indicadores de
desempetio, algunos de estos indicadores o modelos son dados y guiados a través de la
Asociacion Internacional de Transporte Aéreo (IATA) el cual es un organismo de control de
servicio al pasajero y también formula politicas en la industria de la aviacion. Los indicadores

son manejados normalmente por la parte comercial, labor que realiza la AAG.

3.- (En la pagina web de la AAG, en la pestafia de Ley de transparencia hay una parte
donde sefiala la rendicién de cuentas, nosotros hemos buscado informacion del afio 2014 que
es el tltimo afio donde hay informacidn, entonces se encontr6 actividades realizadas en cuanto

al POA (Plan Operativo Anual), son basicamente ésos los indicadores que Uds. Manejan?

Segun la respuesta del Sefior Ortega, Jefe de Operaciones de TAGSA, sobre ellos esta

la Direccion de Aviacion Civil (DAC), y la AAG, normalmente estas dos entidades son las

2 ENTREVISTA COMPLETA, ANEXOS.
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que controlan las operaciones realizadas por TAGSA y son muy exigentes en cuanto a medir
indicadores de gestion, es por esta razon que el Plan Operativo Anual es realizado por la AAG

y no por TAGSA, pero la percepcion del usuario es muy importante para ellos.

4.- Consideran Uds. que, como administradores del aeropuerto, los usuarios que
utilizan el bien como medio de entrada y salida (ya sea para entrar y visitar la ciudad de
Guayaquil o en caso de escala) se encuentran satisfechos con todos los servicios que brinda el

aeropuerto. (Si o no)

Segtn la respuesta del Sefior Ortega, Jefe de Operaciones de TAGSA, no todos los
usuarios se encuentran satisfechos con los servicios brindados, las molestias mayormente
recibidas son por parte de servicios ofrecidos que no tienen relacion directa con TAGSA,
como, por ejemplo: la SENAE, el SICGAL, la variedad en taxis, variedad de comida en los

Halles, etc.

5.- En la realizacion de nuevas obras o nuevas construcciones € implementacion de

normas de calidad, ;jse toma en cuenta la participacion ciudadana? ;De qué manera?

Segun la respuesta del Sefior Ortega, Jefe de Operaciones de TAGSA, dice no conocer

sobre el tema,pero TAGSA cumple con todas las ordenanzas municipales y requerimientos.
6.- ;Presentan Uds. algun tipo de informe a la AAG? ;Cual es el papel de la AAG??

Segtn la respuesta del Sefior Ortega, Jefe de Operaciones de TAGSA, el papel de la
AAG supervisa que las gestiones realizadas por TAGSA se cumplan, y los regulan
constantemente. Por ejemplo, si se firmd un contrato hace 12 atras y en este decia que tenian
que dar las facilidades en arribo internacional, tener suficientes coches, aires acondicionados,

entonces debe de ser cumplido hasta la fecha.

7.- Nosotros realizamos este proyecto porque decidimos desarrollar la idea de
encontrar una relacion entre las actividades gubernamentales, como se miden o autoevalian y
cémo los usuarios consideran también estos bienes y servicios, si hay una relacion (usuario-
bien). Es por eso que estamos haciendo dos tipos de mediciones, la de satisfaccion y la de

evaluacion. En éste caso escogimos el aeropuerto de Guayaquil por lo que investigamos si la
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autogestion que se hace internamente es recibida de manera positiva por parte de los

ciudadanos

Segun la respuesta del Sefior Ortega, Jefe de Operaciones de TAGSA, todavia hay una
cierta satisfaccion por parte de los ciudadanos, este es un aeropuerto que muy aparte de los
temas politicos, genera bastante orgullo en la ciudadania ya que estd a la altura de cualquier
otro aeropuerto internacional y da una satisfaccion a todas las personas que hacen uso del

aeropuerto.
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5.1.2.7 Entrevista AAG3

1.- Ustedes como ente regulador deben estar midiendo la gestion y la calidad del ente
concesionario, TAGSA. Ustedes bajo ese pardmetro tomando en este caso al aeropuerto de
Guayaquil como un bien publico que esta concesionado ;Qué metodologia de evaluacion
ustedes le emplean a TAGSA para saber si en realidad estan cumpliendo con el contrato de

concesion?

Segtn el Arq. Roberto Paredes la funcion de la AAG es supervisar que los acuerdos en
el contrato de concesion se cumplan sin ningin inconveniente. Su método de evaluacion para

medir la satisfaccion de los usuarios del aeropuerto de Guayaquil es a través de encuestas.

2.- Bien dentro de esas evaluaciones usted nos puede indicar cuales son elementos que

ustedes consideran para evaluar a TAGSA

Segun el Arq. Roberto Paredes la forma en la que ellos evaluan el servicio que brindan
a los usuarios del aeropuerto es a través de encuestas las cuales fueron elaboradas por la

empresa ACI. Realizan estas encuestas 3 dias al mes por trimestre

3. (En donde logran encontrar los ciudadanos, el acceso a toda la informacion de
manera periddica y permanente, con respecto a la gestion publica y rendiciéon de cuentas

proporcionadas por el Aeropuerto?

Segtn el Arqg. Roberto Paredes la informacion de rendicion de cuentas esta disponible
en la pagina web de la AAG. En conjunto con la informacion brindada via web, la AAG
también organizan ruedas de prensa en donde comparten informacion ya sea financiera,

administrativa, operacional, etc., del aecropuerto.

3 ENTREVISTA COMPLETA, ANEXOS.
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6. ANALISIS CUANTITATIVO

6.1 Presentacion de Indicadores
En el proceso de seleccion de indicadores, se deberia reflexionar sobre la importancia

que origina el andlisis.

Los indicadores son una herramienta 1til que ayudan a calcular los insumos, procesos,
productos, resultados y efectos de las intervenciones de las politicas publicas cuando estas ya

estan por ejecutarse o siendo ejecutadas. Weyrauch, V. (2012).
Se pueden usar para:
1) Fijar objetivos de desempeiio y evaluar los progresos o defectos en su consecucion,

2) Hallar problemas a través de un sistema de alerta anticipada, para poder adoptar

medidas correctivas, y/o

3) Determinar si es necesario realizar una evaluacion o examen en profundidad.

Evaluacion -
.. Seleccion de . ..
de Planeacion . Ejecucion
A indicadores
indicadores

Figura 6 Evaluacion de indicadores

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de titulacion
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Los indicadores también nos ayudan a determinar cuan cerca estamos del resultado
esperado y cuan efectivo y eficiente es medir este bien o servicio. Ademas de comprobar si la
calidad, utilidad, eficacia y eficiencia implementada por el Aeropuerto de Guayaquil se esta
cumpliendo de manera positiva y veraz, tomando evidentemente a la opinion de los
beneficiarios que utilizan el bien evaluado como sustento en la participacion e inclusion de la

politica publica desarrollada.

Los propositos de la evaluacion de este caso de estudio implican que la eleccion de los

indicadores de desempefio para medir la satisfaccion, se determinen de acuerdo a las

exigencias del beneficiario referente al organismo patrocinador.

6.1.1 Lista de indicadores analizados dentro del aecropuerto José Joaquin de Olmedo

Bienes y servicios relacionados directamente con el aeropuerto

1.- Informacion meson general

2.- Control de metales y escaner

3.- Limpieza en los baiios
4.-Limpieza general
5.-Informacion general pantallas digitales

6.-Guardiania y seguridad

7.- Wi-fi

8.- Salvamento (Extintores, areas de
Emergencia, relief, etc)

9.- Servicio personas discapacitadas

10.- Pago / fraccion estacionamiento

11.- Entretenimiento brindado en
pantallas

12.- Dispositivos para solicitud de la
tarjeta de embarque

13.- Infraestructura y disefio

14.- Espacio estacionamiento

15.- Senalizacion orientacion peatonal
16.- Sefiales de seguridad para evitar
accidentes

17.- Sillas del hall area de espera salida
18.- Sillas del hall area de espera
embarque

19.- Equipos para transportar equipaje

20.- Sistema de climatizacion

Tabla 1 Indicadores que tienen relacion directa con el Aeropuerto



Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion

Bienes y Servicios relacionados indirectamente con el aeropuerto

1.- Tiendas sala de embarque

2.- Tiendas sala general

5.- Bancos y cajeros automaticos

6.- Cajas de cambio de moneda

3.- Area check -in (Ticket de embarque) 7.- Farmacia

4.- Restaurantes y cafeterias

8.- Conexiones con transporte publico

Tabla 2 Bienes y servicios relacionados indirectamente con el aeropuerto

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion

La medida en la cual se presentan los resultados de los indicadores evaluados, es en

porcentajes y se implementa una matriz de indicador para resultados, la misma en la cual se

considera a los hallazgos dados como: Bueno, Regular y Malo.

Para un establecimiento de los criterios encontrados y una mejor visualizacion al

momento de verificar los indicadores, se implementa el método de Semaforizacion.

~
Bueno
* Lo Identificado de color VERDE es
considerado BUENO.
_ J
(" ) )
Regular
Lo identificado de color
AMARILLO es considerado
REGULAR.
G . J
(. )
Malo
* Lo identificado de color ROJO es
considerado MALO.
N\ J

\

Figura 7 Método de Semaforizacion

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion.
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6.2 Evaluacion y presentacion de resultados

6.2.1 Niveles de Desempeiio

El proceso de evaluacion al cual se sometera el aecropuerto de Guayaquil dentro de este
caso de estudio, se realiza mediante el analisis de indicadores encontrados, los mismos que
estan enfocados netamente en la medicion de satisfaccion del usuario y al ser evaluados por
los beneficiarios del bien, nos da un resultado claro para determinar si el bien o servicio

satisface las necesidades de los mismos.
Los temas principales seran evaluados de acuerdo al nivel de satisfaccion
6.2.2 Generalidades de los usuarios encuestados

Se puede apreciar claramente el lugar de procedencia de las personas que hacen uso del
aeropuerto José Joaquin de Olmedo. Las personas de Guayaquil junto con las personas del
resto del pais suman un total de 67% y es evidente que la mayoria de usuarios sean

ecuatorianos, en comparacion con los usuarios extranjeros que suman solamente un 33%.

Lugar de Procedencia de las Personas

EXt;’;l(I;j ero Guayaquil Guayaquil
¢ 37% Resto del pais
Extranjero
Resto del
pais
30%

Figura 8 Lugar de Procedencia de los usuarios del aeropuerto.
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Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion

Se observa que la mayoria de los usuarios son hombres en comparaciéon con las

mujeres, pero la diferencia es solamente de un 1%.

Género de los Usuarios

Mujeres Hombres
49%, 51% Hombres

Mujeres

Figura 9 Género de los Usuarios del aeropuerto.

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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Se observa que la mayoria de los usuarios entrevistados oscilan entre las edades de 18
a 25 afios, seguido por los de edades de 26 — 36 afios, con una poca diferencia de un 1% se
puede en realidad decir que las edades de los usuarios que viajen estaria entre 18-35 afios y
luego los de 36 — 50 afios, hasta los que son mayores a 50 afos que al parecer, son la minoria y

no utilizan mucho el aeropuerto.

Edad de los Usuarios

16%
36%

25%

23%

18-25 anos = 26-35 aflos ~ 36-50 aflos ~ Mayor a 50 afios

Figura 10 Edad

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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El 46% de las personas viajan por turismo, seguido de personas que visitan a familiares
con un 2, después estan las personas que viajan por negocios o trabajo con un 16% seguido de
las personas que viajan por motivos académicos 10% como lo son estudios, conferencias,

cursos. Y solamente un 2% de las personas viajan por visita médica.

Motivos por los que viajan los usuarios

2.08%
10.42% 16.15%
Negocios o Trabajo
Turismo
Visitas Familiares 25.26%
Academico
Visita medica 46.09%

Figura 11 Motivo por el que viaja

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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Se observa que el 77% de los usuarios viajan con una frecuencia de 1 — 3 veces al afio,
mientras que el 15 % de las personas viajan de 4 — 6 veces al afio, y solamente el 9% de las
personas viajan 7 o mas veces por afio, lo que implica que es poca la cantidad de personas que

hace uso constante del aeropuerto y sus instalaciones.

Frecuencia con la que viajan los Usuarios

99, 1 a 3 veces al afio

15%
4 a 6 veces al ano

T77% 7 0 mas veces al ano

Figura 12 Frecuencia con la que viajan los usuarios

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion

6.3 Matriz de evaluacion

En las encuestas brindadas a los usuarios, se pide que den una calificacion del 1 — 5
considerando 1 como muy malo y 5 como muy bueno. EL individuo califica a la mayoria de
las variables consideradas que tienen relacion directa con el servicio ofrecido por el aecropuerto

de Guayaquil como bueno y alguna de las veces como muy bueno.
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En la matriz de evaluacion se observa que la mayoria de los indicadores son valorados

por los usuarios de manera positiva, estos indicadores tienen relacion directa con el aeropuerto

lo que quiere decir que los servicios brindados tienen una perspectiva positiva de acuerdo a los

usuarios.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
0%’ |
Informacion
Meson
General
Bueno 61%
Regular 30%
® Malo 9%

Servicios Brindados

. — —
Control de " —
Limpiezaen  Limpieza
Metales y ~
. los Bafios General
Escéaner
58% 79% 82%
29% 16% 14%
13% 5% 5%
Bueno ' Regular = Malo

Tabla 3 Matriz de Evaluacion Relacion Directa — Servicios

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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En la matriz de evaluacion se observa casi el mismo resultado que en la tabla 1 con la

unica variacion de que el indicador pago por fraccidon dentro del estacionamiento y

entretenimiento brindado en las pantallas tienen un porcentaje notable en el 4area amarilla, esta

variacion sera analizada luego en las comparaciones entre indicador y variable (género, edad,

numero de veces que visita al afio el aeropuerto, etc)

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

BUENO
REGULAR
m MALO

wi-fi

56%
24%
20%

Servicios Brindados

Salvamento
(Extintores, areas Servicio personas Pago / Fraccion
de Emergencia, Discapacitadas  Estacionamiento
relief, etc)
62% 68% 50%
30% 25% 34%
8% 7% 17%

BUENO © REGULAR ®MALO

Tabla 4 Matriz de evaluacion relacion directa - Servicios

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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En la matriz de evaluacion de la tabla 5 asimismo como en las tablas 3 y 4 expuestas

anteriormente, se observa que los indicadores que tienen relacion directa en cuanto a Bienes y

Equipos encontrados en el aeropuerto y los usuarios dan una respuesta muy positiva a estos

indicadores la mayoria de ellos se encuentran en el area verde, lo cual demuestra que es bueno.

Edificacion y Equipos

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20(%
1802’ I — ]
Dispositivos para
Solicitud de la Infraestructura y Espacio
Tarjeta de Disefio Estacionamiento
Embarque
BUENO 59% 71% 65%
REGULAR 30% 23% 27%
= MALO 11% 5% 8%

BUENO © REGULAR ®MALO

Tabla 5 Matriz de evaluacion relacion directa — Edificacion y Equipos

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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En la matriz de evaluacién se observa que los indicadores son estimados de manera
positiva por los usuarios, algunos hasta superan con el mas del 50% al area marcada en

amarillo que es considerada regular.

Edificacion y Equipo

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
1842 [ ] H || || -
Senale?s de Sillas del Hall = Sillas del Hall Equipos para .
Seguridad | . Sistema de
. area de espera area de espera  transportar L
para evitar . .. Climatizacion
. Salida Embarque Equipaje
accidentes
BUENO 69% 58% 69% 62% 82%
REGULAR 23% 28% 21% 28% 12%
= MALO 8% 14% 10% 10% 6%

BUENO = REGULAR mMALO

Tabla 6 Matriz de Evaluacion Relacion Directa — Edificacion y Equipos

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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En la matriz de evaluacion se observa a los indicadores que no son controlados
directamente por la AAG o TAGSA, es decir que éstos son regulados por otras organizaciones
como por ejemplo las aerolineas, los restaurantes, etc. Y se puede apreciar que la parte buena

con la regular tienen una diferencia no significativa, mientras que la zona verde sigue teniendo

porcentajes altos.

Locales y Servicios - Relacion Indirecta

10% ] - I S

0% A heck -i
Tiendas Sala Tiendas Sala de rea check - Restaurantes y
(Ticket de ,
General Embarque Cafeterias

Embarque)

BUENO 52% 57% 57% 59%

REGULAR 35% 32% 30% 33%

= MALO 13% 11% 13% 9%

BUENO © REGULAR =mMALO

Tabla 7 Matriz de Evaluacion que tienen Relacion Indirecta — Locales y Servicios

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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En la matriz de evaluacion se observa que existe una relacion cercana entre lo bueno y
lo regular en los indicadores de Farmacias existentes dentro del aeropuerto y Bancos y cajeros
automaticos, estos indicadores seran analizados posteriormente para dar una explicacion mas
profunda sobre lo que ocurre, aunque su calificacion sigue siendo considerada por los usuarios

como buena.

Locales y Servicios - Relacion Indirecta

70%
60%
50%
40%
30%
20%
0,
oo ] ] ] m
Bancos y Cajas de Conexiones con
Cajeros Cambio de Farmacia Transporte
Automaticos Moneda Publico
BUENO 55% 54% 57% 58%
REGULAR 34% 35% 33% 33%
= MALO 11% 11% 10% 9%

Tabla 8 Matriz de Evaluacion que tienen Relacion Indirecta — Locales y Servicios

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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En la figura 13 se observa la representacion total de todos los indicadores de acuerdo a

la meta o perspectiva encontrada por los usuarios.

Para analizar los indicadores en los cuales se encuentra una diferencia corta entre
bueno y regular se toma a las variables en las cuales segun los encuestados consideran que el
manejo del servicio brindado es regular. Se encuentra que las variables no dependen

directamente del servicio brindado por el aeropuerto de Guayaquil.

Representacion Total de los Niveles de
Desempeno

70%
60%
50% |
40% +—— BUENO
30% | 65%] REGULAR
= MALO

20% +—
28% |

10%
I IO%I
0%

BUENO REGULAR MALO

Figura 13 Representacion grafica total de los niveles de desempefio
Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
6.3.1 Indicador Entretenimiento en Pantallas comparado con el género

Para el siguiente andlisis se tomd en cuenta la variable género ya que las demas
variables como edad, motivo por el que viaja, lugar de procedencia, no mostraban ninguna
significancia respecto al andlisis comparativo con el indicador entretenimiento en pantallas del

aeropuerto de Guayaquil.

En la siguiente tabla se puede observar que hay un porcentaje de la poblacion que
califica como regular al entretenimiento brindado en las pantallas, sobretodo el género
femenino con un 17% solamente un 5% de diferencia separa a lo regular de lo bueno, esto

puede darse a que el servicio no se encuentra disponible, en estas pantallas tan solo muestran
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informacion de los vuelos en general y ciertas publicidades, por otro lado se puede considerar

que se encuentra este servicio en algunas cafeterias y restaurantes dentro del aeropuerto.

Entretenimiento en pantallas con
relacion al género

——FEMENINO —#—MASCULINO

50% 22%
o 40%
g 30%
Q
% 20%
a,
10%
0%
° Bueno Regular Malo
——MASCULINO 22% 17% 10%
——FEMENINO 22% 15% 14%

Tabla 9 Entretenimiento brindado en las diferentes pantallas

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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Cuando se le pregunt6 al usuario si desearia que dentro del aeropuerto existan areas de

entretenimiento y descanso contestaron lo siguiente:

Se puede observar que tanto los hombres como las mujeres desearian en un 41% que

exista entretenimiento y areas de descanso dentro del aeropuerto de Guayaquil.

Entretenimiento y descanso

45%
40%
35%
30%
25%
20% 41% 41% SI
15% NO
10%

5% 10% 20

0% Masculino Femenino

SI 41% 41%
NO 10% 8%

Tabla 10 Entretenimiento en pantallas digitales y areas de descanso

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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Para el siguiente andlisis se tom6 como variable el lugar de procedencia ya que brinda
resultados mas especificos respecto al indicador pago por fraccion. Los resultados totales para

el pago de fraccion fue un 49% calificado como bueno, 33% regular, 17% malo.

Existe un grupo de usuarios que califica como regular al pago de fraccion en el

estacionamiento del acropuerto se refiere a 13% extranjero y 10% resto del pais.

Esto quiere decir que los usuarios provenientes de otros lugares del pais y extranjeros

que hacen uso del aeropuerto no estan totalmente satisfechos con la fraccidon impuesta.

Pago por fraccion - Lugar de Procedencia

20% 18%
18% 16%
14% 13%
12% 10% 10%
10% 9%
8%
6% 4%
4%
2%
0%

4%

Bueno Regular Malo
Guayaquil 18% 10% 9%
Resto del pais 15% 10% 4%
Extranjero 16% 13% 4%

Guayaquil Resto del pais Extranjero

Tabla 11 Fraccion de Pago medida por Lugar de Procedencia

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion

Dado que la gran mayoria de las personas encuestadas consideraron que el servicio que
brinda la entidad bancaria existente en el aeropuerto es bueno aun asi desearian que se

implemente otras entidades mas.
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Cuando se les pregunt6 a los usuarios, si ellos de acuerdo a sus necesidades y
perspectivas deberian existir mas bancos y cajeros automaticos dentro del aeropuerto de

Guayaquil, tanto hombres como mujeres respondieron que si estarian de acuerdo en un 35%

cada uno.
Bancos y Cajeros Automaticos
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
Masculino Femenino
Esi “no

Figura 14 Bancos y Cajeros Automaticos

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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En la figura 15 se muestra que, aunque los usuarios estén satisfechos con el servicio
que brinda la farmacia actual ubicada en el aeropuerto de Guayaquil, estos indicaron que

desearian que exista mas de una farmacia dentro del aeropuerto en un 67.4%.

Diversidad en Farmacias

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% ——
20.0%
10.0%

0.0% - : .
si no
"Ssl " no

Figura 15 Variedad en Farmacias

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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6.4 Formulacion de Hipotesis
Para la formulacion de Hipotesis se toma al indicador general, el cual demuestra la
opinioén general en cuanto a la satisfaccion de los usuarios sobre el aeropuerto José¢ Joaquin de

Olmedo.

Opinion General

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% 24% ;oi

0%

71%

Usuarios

Bueno ' Regular ®Malo

Figura 16 Indicador General

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion

Estadisticas de muestra unica

Media de
Desviacion error

N Media estandar estandar
Instalaciones y los servicios
ofrecidos en el aeropuerto de

) 384 3,91 ,8601 ,044

Guayaquil José Joaquin de
Olmedo

Tabla 12 Estadistica de muestra tnica

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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Prueba de muestra unica

Valor de prueba =0

95% de intervalo de

confianza de la

Sig. Diferencia diferencia
t gl (bilateral) | de medias Inferior Superior
Instalaciones y los servicios
ofrecidos en el aeropuerto de
) 89,045 383 ,000 3,914 3,83 4,00
Guayaquil José Joaquin de
Olmedo

Tabla 13 Prueba de la muestra unica

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion

HO0 = No se estd tomando en cuenta la satisfaccion del usuario en el aeropuerto José

Joaquin de Olmedo.

Ha = Se esta tomando en cuenta la satisfaccion del usuario en el aecropuerto José

Joaquin de Olmedo.

Respecto al andlisis de los resultados se rechaza la hipdtesis nula, dado que un 71% de

los encuestados se encuentran satisfechos en relacion con los servicios que brinda el

aeropuerto de Guayaquil. Por lo que si se consideran metodologias de autoevaluacion respecto

a indicadores de satisfaccion.

Con un nivel de significancia del 5% existe evidencia estadistica para afirmar que se

considera la opinion del usuario en la implementacion de la politica publica respecto a la

satisfaccion en el aeropuerto José Joaquin de Olmedo.
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7. ANALISIS COMPARATIVO

Respecto al ultimo informe de rendicion de cuentas que se encuentra en la pagina web
de la AAG. Se puede constatar que el Gltimo registro corresponde al afio 2014, el cual fue
elaborado el miércoles 25 de febrero del 2015. Este informe consta de 25 paginas donde
muestra primeramente el listado de asistencia, tanto de las autoridades de la entidad como
invitados.

Cuenta con un oficio, el cual fue realizado por el Ing. Johnny Veira (Delegado por la
gerencia ante el Consejo de participacion ciudadana y control social [CPCCS]) al abogado
Fernando Cedefio (Presidente del CPCCS),en el cual se indica que la AAG no aparece como
catastrada y por lo cual no es necesaria la realizaciéon de ningln tipo de proceso de carga de
informacion realizada con la rendicion de cuentas del periodo comprendido del 01 de enero al
31 de diciembre del 2014; por lo cual, la institucion solicitd ingresar la informacion a la base

de datos para efecto del registro en su catastro y de esta manera poder cumplir con todo lo

ﬂ}

Autoridad Aeroportuaria
de Guayaquil

requerido por el CPCCS.

SGP-AAG-004-06/03/2015

06 de marzo de 2015

Abogado
Fernando Cedefio Rivadeneira

Presidente

Consejo de Participacién Ciudadana y Control Social
Quito.-

De mis consideraciones.

Debido a que en el sistema del Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social, nuestra
entidad Autoridad Aeroportuaria de Guayaquil - Fundacién de la Muy llustre Municipalidad de
Jil, no aparece como catastrada y lo cual no permite realizar ningdn tipo de proceso de
carga de informacién relacionado con la Rendicion de Cuentas del periodo comprendido del 01
de enero al 31 de diciembre del 2014

Por lo expuesto solicito, ingresar la informacion a la base de datos para efecto de estar
registrados en su catastro y de esta manera poder cumplir con todo lo requerido por el CPCCS
Adjunto sirvase encontrar fotacopia del RUC y Estatutos,

Particular que comunico para los fines legales pertinentes

Atcmamﬁmtq; {/
\

| CONSESODE PaRTIGI RGN —
_cow CIPACION
| L'JD»«D-‘«NAVCONTROLSOCII\‘. |
_ DELEGACION GuavaquiL |

M
. (] ee

N ——
B Ing. ohn ”VE\'ra Ba
. Delegavgifor la Gerent

Figura 17 Informe de la AAG hacia el CPCCS

- |
nte CPCCS  Hora 414 40 I‘

Fuente: Autoridad Aeroportuaria de Guayaquil, ley de transferencia. Recuperado de 18/08/2016
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Finalmente, dentro del contenido del informe de rendicion de cuentas se muestra un
formulario utilizado por las empresas publicas municipales en donde constan los datos
generales de la AAG, los servicios que ofrece, mecanismos de participacion ciudadana (se
refiere a los mecanismos de participacion ciudadana que han sido implementados en el
periodo del cual rinden cuentas), mecanismos de control social (se refiere a los mecanismos de
control social que ha generado la ciudadania en el periodo del cual rinden cuentas, respecto de
la gestion institucional), proceso de rendicion de cuentas (se refiere al proceso de rendicion de
cuentas que han implementado en el periodo del cual rinden cuentas), en donde se puede
visualizar que no muestra indicadores de desempefio, tan solo un aporte de ciudadanos
recibidos.

Como dato de observacion, cada uno de los segmentos mencionados se encuentran
sin contenido es decir no se encuentra informacion disponible.

FORMULARIO DE INFORME DE RENDICION DE CUENTAS PARA

“EMPRESAS FUBLICAS MUNICIPALES.

Autoridad Asroportuaria de Guayaquil - Fundasion de Ia Muy Hustra Municipalidad de Guayaguil

Guayss
Guayaguil
Tarqul
Guayaguil
Avenida de las Américas e Isidra Ayora
wehmasterflang org.ac
e 380,00 ¢
04-2-168208
0992179618001

REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA.

Ing. Nicalés Romero Sangster
Garente Genaral |

NFORME DE RENDICION DE CUENTAS

01 de enero al 31 de
“Guayaguil, 3% de

del 2014

_ iy HiA N NI
| : NiA, iR iR, A, ]

[y [ A A

Figura 18 Informe de rendicion de cuentas; datos generales de la AAG y servicios que brinda

Fuente: Autoridad Aeroportuaria de Guayaquil, ley de transferencia. Recuperado de 18/08/2016
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EMPRESAS PUBLICAS MUNIGIPALES

'MECANISWAE CE PARTICIAACION CIUDADARA:

Su reflern afos do an en ol porieds el cual rnden casntas:

WMECANSMOS | NUMBRODE ||

| MPLEMENTABES | 1 MECARISNER | - kepias e
- — PRELENEENT WERIEICADIN,
ARIREGE SORON ) e pc] 3
Eal i i
Sin Sin Sin
Sin Sim Sin
Sin Sin Sin
[Grabacitn de I
s x @ (Una) icidn de
. . Cuentas - 2014

MECANISMOE DE CONTROL SOCIAL
S refiene @ 108 mecani smos de comeol 3odal tue ha genada i cudadanii on o pon cenias, I

i .
Wadiog e verkicackin

Veeduras cdadanas Sin contenido Sin porenida

Obseratuncs outadancs Sin contanido Sin certenida
Dl serins oosrmritaris Sin contenida Sin contenida
Combés de usuanos do sondos Sin contenido Sin contenido
Cieas X

FHOCESD DE RENDICION DE CUENTAS

o puriody

Infarma de

Elaboracian def informe de rendicion de cuentas de acuerdo a los contenidos Si o - 4n d

sstabiccaos on 1 prascnta reschucion L Sin *
Cuisntas - 2014

et Sel o S erdidn 82 CUDAS i |5 chilatania ¢ dverled de
oMo 67 i mndesn du ouentes on berikonos y & pivel nacongl, sogin el iR M NA

s
Entrega to
ooy social. inchuyendo s cemarveckones d fa cudaiania,
[DFSCREA [08 PRINCIALES APORTE CIUDADANGS RECIBIDOS:

[ iseniente o carian, wn Fonmnge n AR B fueea fanin Nasens famn

{inta: usal

=Y waparin act e GahE T peanaa @ AR nie B AR TR W PR e
i ol Sennmmiio seesl 8¢ I thudm

-

Sin contenide Sin contenido En medio magnétics

<.+ Parn setn mnga Proyecic s

0.9 E) Nren Aesopunin stnd e viling | Nunga, las pelslicienes ol e has

BARA DIFUSION DE LA INFORMACION:

LR CIUOATIIRACCEDL AL ]

KINAL ¥ O SLIRERTIDIN D . |, FERODICIOAD
iy

El Infarme de Rendibn de Cuentas - 2014 y  sus Anesxos es
publcado 6n & paging WEB co Autonidad Asroporiuania de
(Guayanuil - Fundaciin de la Muy Hustre Municipalitad de Guayagquil.

Sin erntmninn T &in eantenidn |

Anual

Figura 19 Informe de rendicion de cuentas; mecanismos de participacion ciudadana, control social

Fuente: Autoridad Aeroportuaria de Guayaquil, ley de transferencia. Recuperado de 18/08/2016

Dentro del informe en el segmento de nivel programatico, se puede obtener
informacion acerca del nivel de cumplimiento de la ejecucion programatica (se refiere a la
informacion que refleja el avance de la gestion en relacion a lo planificado con relacion a la
planificacion estratégica) donde muestran metas del plan operativo anual, de los 9 indicadores,
8 tienen calificacion del 90%. Se considera que dentro de la parte programatica no se habla de

indicadores de desempefio que midan la satisfaccion del usuario.
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NIVEL PROGRAMATICO
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA EJECUCION PROGRAMATICA:

Se rofiern a la informacién guo refloja ol avance de la gosticn on rolacion a lo planificada con relacion a la Planificacidn Estratdgica;

Al R
Supervisar el corecto y diligente cumplimiento del Contrato de
Concesicn del Sistema Aercportuario de la ciudad de Guayaquil.
Conocer y aprobar los proyectos definitives de las nuevas obras de
inversion que se efectien en el Aeropuerto, conforme los términos del 100%
Caontrato de Concesion,

98%

Conocer e inspeccionar los planes de desarrolio futuro del Aeropuerto

en actividades operativas, de transporte y comerciales, o

Propender al desarrollo integral, social y humano del area de
influencia del NAIG, Nuevo Aercpuerto Internacional de Guayaguil en 100%
la zona Chengon — Daular.

Reslizar la evaluacién anual de desempefio del Concesionario en
cumplimiento con los manuales operativos y normas internacionales 100%
aeroportuarias
Utilizar el 90% de |a partida de capacitacion en cursas y saminanos1
programados para el personal.

50%

Inspeccionar permanentemente el Aeropuerto, de forma directa o a
traviés de las personas gue se determine, Estas inspecciones no| 100%
podran entorpecer la normal operacion del Aeropuerto.

Implementacion y equipamiento para estudios de Fauna y Flora en el

Nuevo Aeropuerto en |a Zona Chongon — Daular (NAIG). A0
Evaluacion de cumplimiento del desarrollo del Plan Maestro del
Desarrollo del Nueve Aeropuerio en la zona Chongon — Daular. 100%

(NAIG)

TOTAL

Figura 20 Informe de rendicion de cuentas; metas del POA

Fuente: Autoridad Aeroportuaria de Guayaquil, ley de transferencia. Recuperado de 18/08/2016

Particularmente los datos significativos para el presente proyecto de titulacion no se
muestran en los informes de rendicién de cuentas que proporciona la AAG Se asume que es un
tipo de informacion interna (confidencial), por lo que limita el andlisis de la investigacion.

Dado que la informacidon necesaria para la presente investigacion no fue de libre
acceso, se realizd una visita a la AAG por medio de una entrevista a profundidad
semiestructurada. Se identificd que los parametros de evaluacion e indicadores de desempeiio
que desarrollan se rigen bajo la compafiia ACI, que se encarga de la medicion de servicios de

calidad de aeropuertos (ASQ).

La medicion de servicios de calidad de aeropuertos se realiza a través de un programa
de evaluacidon comparativo establecido a nivel mundial que mide la satisfaccion de los
pasajeros respecto a los servicios que brinda un aeropuerto. Ademas, estd disefiada para que

los aeropuertos busquen formas mas eficaces, eficientes y rentables para servir a sus pasajeros.

73



(ACI, s.1). Este servicio proporciona herramientas necesarias para la gestion de busqueda de
informacion que ayude a comprender los diferentes puntos de vista de los pasajeros. Para ello,
ASQ utiliza el método de encuestas, las cuales estan disefiadas para que los aeropuertos
realicen retroalimentaciones en su desempefio, ademas de impulsar la toma de decisiones
estratégicas y operativas, ayudando a que el operador del aeropuerto comprenda el
rendimiento y la evolucion de las operaciones en el tiempo, ademas de permitir una evaluacion

comparativa frente a otros aeropuertos de similares caracteristicas. (ACI, s.f)

Se puede determinar respecto a la informacion que brinda la empresa ACI y el
servicio ASQ, el aeropuerto de Guayaquil si toma en cuenta la satisfaccion de los usuarios
a pesar que esta informacion no es publica y limitd nuestro andlisis comparativo.

Al realizar una revision de la pagina web de la empresa ACI no se pudo obtener los
indicadores especificos que utilizan para medir la satisfaccion de los usuarios de un
aeropuerto, ya que requiere de un pago por el paquete. Pero con la poca informacion que
brinda la pagina se puede determinar que buscan aumentar la satisfaccion de los pasajeros y
mejorar el rendimiento. Proporcionan datos tinicos que indican:

. (Como califican los pasajeros los servicios de su aeropuerto?

. (Como su aeropuerto se compara con otros en todo el mundo por tipo de

trafico, tamafio, regiones, etc.?

. (Qué aspectos son de particular importancia para el aeropuerto especifico?
. (Como las percepciones y prioridades de los pasajeros estan cambiando con el
tiempo?

La encuesta ASQ cubre 34 areas de servicio clave e incluye ocho categorias
principales, tales como el acceso, registro de entrada, seguridad, instalaciones aeroportuarias,
proveedores de alimentos y bebidas y mas. Todos los aeropuertos utilizan las mismas

preguntas de la encuesta, esta disponible en 35 idiomas. (ACI, s.f)

Como dato de observacion en la pagina web de la empresa ACI se encuentra disponible
una encuesta del afio 2015 pero con fin econdomico, a pesar de que en un segmento de la
encuesta solicita informacion de ciertos indicadores de desempefio como infraestructura,
cantidad de operarios por servicio, regulacion precio propiedad, etc., aun asi, no complementa

la informacion relevante que se necesita para este proyecto de titulacion.
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La metodologia de la encuesta ASQ sigue cinco pasos claves:

1. La encuesta se distribuye en la puerta de embarque por los agentes de campo en
el lugar.
2. La encuesta se completa por los pasajeros seleccionados de acuerdo con un plan

de muestreo que asegura la precision estadistica.

3. La encuesta finalizada es recogida por los agentes de campo.

4. El aeropuerto devuelve las encuestas completas al equipo de ASQ.

5. Se analizan los resultados y los informes se distribuyen a todos los aeropuertos
participantes.

Por lo que tomando los resultados de estas evaluaciones ellos mejoran o corrigen sus

servicios. (ACI, s.f)

Como resultado de la participacion del programa de evaluacion ASQ, el aeropuerto de
Guayaquil ha sido reconocido con premios ASQ desde 2007, ya que goza de excelentes
niveles de satisfaccion del cliente. Ademas, conforme a los resultados de la encuesta ASQ para
el ano 2015 se le otorgod el premio de mejor aeropuerto de América Latina y el tercero en la

categoria de aeropuertos con 2 a 5 millones de pasajeros al afio.

Las entidades que regulan y administran el aeropuerto de Guayaquil consideran que la
clave de su éxito continuo ha sido entender que la industria estd siempre cambiando y las
necesidades de los clientes cambian de afio en afio, por lo que la mejora de los niveles de

servicio del cliente ha sido posiblemente el mayor reto. (ACI, s.f)

En conjunto con la informacion de la AAG, TAGSA vy la empresa ACI, ademas del
siguiente estudio cualitativo y cuantitativo que se desarrolld en todo este proyecto de titulacion
se puede concluir que el aeropuerto de Guayaquil si da importancia la opinion de los usuarios,
por lo que miden su satisfaccion y constantemente estas evaluaciones que vienen realizando
desde el afio 2007 han hecho que sea galardonado como uno de los mejores aeropuertos en su
region y categoria, esto ha sido producto de las grandes mejoras continuas que viene

realizando.
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8. PROPUESTA PARA LA MEJORA EN LA GESTION DE LA POLITICA PUBLICA
EVALUADA

Al existir ciertas limitaciones respecto a la informacion que brinda la AAG, se puede
decir que la difusion sobre la gestion de la politica publica es limitada, ya que no brinda a los
usuarios una comunicacion clara, concisa y actualizada por medio de su pagina web o algun

otro medio.

También se realiza una pequefia investigacion sobre la informacion y la ley de
transparencia brindada por el nuevo Aeropuerto de Quito (Quiport en Tababela) y no se
encuentra informacion respecto al tema, probablemente por ser una nueva terminal
aeroportuaria, aun asi, sus gestiones y funciones deberian estar ya publicadas a través de algun
medio de informacion o en algin portal web, en donde la ciudadania pueda divisar las

operaciones realizadas hasta la actualidad.

Segtn el Art. 1 y el Art. 4, de la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica, dice que el estado garantiza a todas las personas el acceso a la

informacion publica como un derecho.

Por las razones referidas en los articulos anteriormente mencionados, y también
debido a que en la actualidad se hace mencién a la innovacién publica la cual es una co-
creacion o co-producciéon por parte del Gobierno y la sociedad para mezclar a
las herramientas democraticas junto con la tecnologia actual existente (Navarro, 2015), se
considera interesante y efectivo que exista una Asociacion Nacional Aérea del Ecuador, en
donde tanto los usuarios, como los fundadores puedan beneficiarse de manera responsable y
eficiente, de informacion sobre todas las operaciones realizadas actualmente en todos los
aeropuertos que existen en el pais, y cada uno de ellos cuenten con informacion respecto a la

ley de transparencia y rendicion de cuentas para la ciudadania.

Se adoptaria la implementacion de una pagina web, que este constantemente
actualizada con la informacion de todos los aeropuertos del Ecuador para que el usuario pueda
tener una mejor comunicacion sobre lo que esta pasando en todo el pais, y en qué terminal le

convendria tomar un vuelo, también informacion como: vuelos retrasados, clima, golpes de
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estado, huelgas de aerolineas, actos de terrorismo, bombas, etc. De esta manera se generaria
satisfaccion en los ciudadanos, debido a que tendrian posibilidades de acceso a informacion

sobre el interés deseado.

Para motivar la gestion realizada en el mercado por parte de este programa publico, e
incrementar el beneficio, el control, la organizacion, la auditoria, la implementacién de
propuestas de mejoras en cuanto a la calidad y satisfaccion del usuario, se implementa un

sistema de gestion en la cual todas las entidades aeroportuarias estan conectados entre si.

Al existir esta asociacion seria mucho mas fécil para el usuario requerir la informacion
necesitada de cualquier aeropuerto del Ecuador como, por ejemplo: vuelos retrasados,
contrataciones publicas y privadas, cambios en las normas y leyes de aviacion, informacion
sobre el trafico aéreo ecuatoriano, contaminacion aérea, etc. Y asimismo la comunidad podria
presentar reclamos y a su vez emprender iniciativas para mejorar lo que estd mal de acuerdo a

sus necesidades.

Esto quiere decir que, si se desea conocer como esta funcionando actualmente el trafico
aéreo, trafico operativo, y si hay algin problema aeroportuario, esta entidad va a tratar
solucionar por medio del control y auditoria los problemas dados. De esta manera los
aeropuertos que realizan su funcion y pueden controlar cualquier tipo de contingencia de
manera eficiente, puedan transmitir el tipo de medicion de control de calidad que utilizan, para
que otros aeropuertos del pais puedan mejorar su gestion y poner en practica las medidas

tomadas.

Ademas de que los ciudadanos pueden manifestar su insatisfaccion, por medio de
iniciativas, quejas y recomendaciones, organizarse en redes, compartir sus inquietudes, crear
grupos de co-innovacidn y co-creacion, de servicios y decisiones publicas, asi como la co-
produccion de valores publicos, para llegar a ser los protagonistas y encargarse de regular a
todos los puertos aéreos del pais para que estos a su vez publiquen constantemente las
rendiciones de cuentas pertinentes a la ciudadania. De esta manera la gestion se tornaria mas
efectiva ya que solo se pide informacion a una sola asociacion, y seria de gran utilidad para

tomar casos de investigaciones o para implementacion de mejoras futuras.
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Ademas de aplicar medidas de acciones de planes de contingencia mucho mas
eficientes, efectivos y con excelentes estandares de calidad, tratar de encontrar y rescatar rutas
en momentos de emergencia, para que el impacto de una mala toma de decisiones, no genere

consecuencias y afecte a los usuarios de manera directa.

Hay situaciones en que el aeropuerto de Quito en Tababela (Quiport) cierra sus
instalaciones por mal clima, u otro inconveniente, esto genera molestias no solamente en los
usuarios de este aeropuerto, sino también genera que otras bases aeroportuarias colapsen en
salas de embarque, salas de espera y salidas, como por ejemplo el aeropuerto de Guayaquil
José Joaquin de Olmedo que algunas veces ha tenido que recibir gran cantidades de pasajeros

debido a que el aeropuerto Quiport no tiene operaciones abiertas.

Para especificar un poco mas el tema se expone un ejemplo: En un vuelo nacional de
GYE-UIO, se da la situacion que el aeropuerto Quiport en Tababela, no puede realizar sus
operaciones de manera normal un dia, y este vuelo no puede salir de Guayaquil, se podria
enviar el vuelo al aeropuerto de la Latacunga, entonces el aeropuerto de Latacunga tendria un
plan de contingencia para enviar a las personas en bus a Quito, que es la misma distancia que
existe de Tababela a Quito. Puede darse otro caso en el cual, el aeropuerto de Guayaquil esta
colapsando entonces se puede activar un plan contingencia y enviar el avion hacia el

aeropuerto de Manta hasta que se pueda solucionar el error.

Entonces se genera un sistema que esté basado en una propuesta por parte de la
Asociacion o de la entidad. Las diferentes autoridades aeroportuarias del pais deberian
integrarse, para que esta union no solamente se enfoque en la prosperidad y beneficio de los
socios sino también para acceder a capacitaciones y asesorias con el fin de brindar una mejor

calidad y satisfaccion a los usuarios.

Si las diferentes autoridades aeroportuarias desean ingresar a estos beneficios, esto
dependera de cada aeropuerto. La asociacidn entraria como agente en un mercado de
competencia perfecta, producto homologado, esto quiere decir que todos los oferentes del
servicio aeroportuario, deberian trabajar en conjunto para que no genere dafio al mercado, por

ejemplo: si el aeropuerto en Tababela dice que no quiere ser participe, pero los demas
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aeropuertos del pais si estan interesados en pertenecer a una asociacion, el aeropuerto Quiport

en Tababela no tendré otra opcidn que ser participe.

Esta es una propuesta asociativa entre operadores publicos y privados, para que ellos
mismos sean los que se regulen y busquen beneficios. Por otro lado, también sean
reglamentados e impartan todo tipo de informacidn, de esta manera el usuario se beneficiaria
en gran manera, no solamente por la informaciéon brindada sino también por las acciones

tomadas en conjunto.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1 Conclusiones
A lo largo de la presente investigacion logro demostrarse que respecto a las politicas
publicas no se encuentra informacion, textos, informes, acerca de la participacion ciudadana

incluso de como se siente la ciudadania respecto a los servicios que el estado le brinda.

De las politicas publicas nacen acciones con objetivos de interés gubernativo. En la
ejecucion de agenda se deberia considerar la opinidn y participacion del usuario, para que
estos se encuentren satisfechos al hacer uso de los diferentes bienes y servicios ofrecidos por
parte de la administracion correspondiente, si los ciudadanos no se sienten satisfechos con las
actividades que el estado gestiona a través de proyectos en un Gobierno dado, estos pueden

manifestar su descontento por medio de la participacion ciudadana, para generar soluciones.

Ciudadanos e e
Satisfechos

con PP Muy
populistas Satisfechos

Las Acciones
no Satisfacen
al ciudadano

Ciudadanos
Insatisfechos

Integracion del Ciudadano dentro
de la PP

\ 4

Politica Publica Eficaz

Figura 21 Integracion del ciudadano dentro de la politica publica

Fuente: Elaborado por los autores de este proyecto de investigacion
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Visto de esta manera, se podria tocar el tema de la innovacion publica, la cual es
mejorar la eficiencia y calidad de los procesos, de la dindmica organizacional y de los flujos
de la informacion en la comunicacioén de las organizaciones publicas, asi como la provision de
los servicios publicos con el objetivo de lograr valor publico expresado en la satisfaccion de

los ciudadanos en el consumo de esto (Navarro Marifiez Freddy, 2015).

En la ilustracion se observa que, al existir una limitada integracion de los ciudadanos
en la creacion de politicas publicas eficaces para un bien o servicio, ocurre un impacto
negativo que es el de usuarios insatisfechos. Asimismo, puede haber una fructuosa
implementacion de politicas publicas, pero tal vez estas no estén direccionadas eficazmente al

no integrar al usuario de manera adecuada y participativa.

Sin embargo, cuando hay una adecuada integracion del ciudadano y la politica publica
tiene un alto grado de eficacia, lo planeado coincide con lo esperado, y es ahi cuando se da lo

que es, una alta satisfaccion por parte de los ciudadanos.

En alguno de los casos, puede existir una elevada integracion del ciudadano, pero la
politica publica eficiente no es alcanzada de manera acertada, esto se puede dar, porque
solamente abarca a algunos nichos en la sociedad, como lo son las politicas populistas, que
podrian ser un programa que la gente desea y es atractivo, como por ejemplo la baja de
impuestos, pero a largo plazo no son rentables y eficaces para el gobierno, porque no existe un
factor técnico que lo sustente y podria darse casos de despilfarro de dinero al momento de

implementarlo.

Ademas existen ciudadanos que estan acostumbrados a recibir un servicio limitado por
parte del programa, un claro ejemplo de esto, son los ciudadanos que reciben el bono solidario,
ya que no se considera beneficioso para las arcas del estado empezar a repartir dinero sin una
planificacion que tal vez tenga principio, pero no seguimiento o fin, lamentablemente ya estan
mal acostumbrados a recibir lo que el estado a través de un programa publico les puede dar y

conformarse con eso, y el programa obviamente no puede ser cerrado o absuelto facilmente.

Aunque se considera que las politicas publicas deberian ser planteadas para la gestion
de un servicio en particular, se debe reflexionar sobre los propositos que estas desean lograr y

verificar si realmente satisfacen las necesidades de las personas.

81



El presente proyecto de titulacion tuvo como objetivo analizar la metodologia de
autoevaluacion de desempefio del aeropuerto internacional José¢ Joaquin de Olmedo de
Guayaquil bajo parametros de satisfaccion del usuario. Esto quiere decir que se realizdo un
estudio significativo al aeropuerto de Guayaquil con la finalidad de conocer si ellos

implementan indicadores de desempefio especificamente de satisfaccion de los usuarios.

Para demostrar esto, primero se decidié identificar los elementos que contiene la
metodologia de autoevaluacién desarrollada por el aeropuerto internacional José Joaquin de
Olmedo, para lo cual se realizd6 una investigacion para obtener informacion cualitativa la
misma que fue obtenida por medio de una entrevista a profundidad a dos entidades del
aeropuerto de Guayaquil, con la finalidad de identificar los diferentes indicadores de gestion

que el aeropuerto utiliza para su autoevaluacion orientados en la satisfaccion del usuario.

Por medio de la observacion se pudo concluir que el aeropuerto de Guayaquil si da uso
a metodologias de autoevaluacion para medir la satisfaccion de sus usuarios. Estas
metodologias de autoevaluacion o lineamientos no las elaboran ellos mismos. La AAG utiliza
servicios de una empresa privada, ACI los cuales tienen un programa de medicién de
satisfaccion ASQ donde cada uno de estos indicadores de gestion se califican a través de
encuestas a los aeropuertos del mundo para asi no solamente medir la satisfaccion de los
usuarios sino también realizar un benchmarking entre los aeropuertos y asi realizar mejoras

continuas para de esta manera ser premiado y formarse como uno de los mejores aeropuertos.

Ante este escenario, se concluye que el aeropuerto de Guayaquil si posee una
metodologia de autoevaluacion ademas de que si existen componentes de satisfaccion del
usuario para determinar fortalezas, oportunidades, debilidades del modelo., pero la
informacion de los indicadores de gestion que utilizan no es de informacion publica, lo que
limito la realizacion de un andlisis mds especifico y mas integro sobre estos indicadores

respecto a las opiniones de los usuarios del aeropuerto de Guayaquil.

Para realizar un andlisis comparativo, se tuvo que realizar una investigacion de fuente
primaria para asi determinar si dentro del aeropuerto existen elementos que satisfacen al
usuario por lo que se procedid a realizar una encuesta donde se pudiera recopilar las

percepciones de los usuarios respecto a este servicio que se les brinda. Por lo tanto, se pudo
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determinar con un 71% de los encuestados y con un nivel de significancia del 5% que existe
evidencia suficiente para afirmar que se considera la opinidon de los usuarios, por lo que si se

encuentran satisfechos en relacion a los servicios que brinda el aeropuerto de Guayaquil.

Con respecto a las politicas publicas, referente a la rendicion de cuentas este segmento
del presente proyecto de titulacion se mantuvo limitado, ya que a lo largo de toda la
investigacion se pudo constatar que en la actualidad se hace un esfuerzo notorio por cumplir
con la ley y hacer publica la informacion de las actividades, planificaciones, operaciones,
indicadores, etc., realizadas anualmente. Por lo que en esta investigacion se sigue quedando
espacios en blanco, se considera que la informacidon que provee la pagina web de la AAG y
TAGSA, no muestra informacion relevante para esta investigacion. Ademds de no constar con
informacion actualizada por lo que, el hecho de no presentar indicadores de gestion que midan
especificamente cada una de las actividades que se realiza en el aeropuerto hace que se piense
que no realizan mediciones de satisfaccion, lo que gracias a los resultados de este proyecto se

pudo negar con claridad.

Posterior a la rendicion de cuentas, respecto a la relacion entre la participacion
ciudadana las politicas publicas y la satisfaccion de los usuarios. Existe una relacion relevante
entre los términos mencionados ya que en su mayoria la idea central es el ciudadano o sobre
los consumidores, los usuarios, clientes, etc. Dado que el ciudadano es el actor principal en
este caso de estudio es importante que dentro de las politicas publicas se asocie ain mas este
término, por lo que ninguna fuente investigativa muestra informacion sobre la participacion de
la ciudadania en las decisiones y trabajos del estado, esto es material limitante ya que no

podemos citar un proceso del cual podria darse la iniciativa para este caso.

Finalmente se propuso un plan de mejora ya que al existir ciertas limitaciones respecto
a la informacion que brinda la AAG, ya que no brinda informacidn clara, concisa y actualizada
en su pagina web o en otro medio. Por lo que se adoptaria la implementacion de una pagina
web, que este constantemente actualizada con la informacién de todos los aeropuertos del
Ecuador para que el usuario pueda tener una mejor comunicacion sobre lo que estd pasando en

el resto del pais como: vuelos retrasados, clima, golpes de estado, huelgas de aerolineas, actos
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de terrorismo, etc. De esta manera se generaria satisfaccion en los ciudadanos, debido a que

tendrian posibilidades de acceso y fructuosa informacion sobre el interés deseado.

Para motivar la gestion realizada en el mercado por parte de este programa publico, ¢
incrementar el beneficio, el control, la organizacion, la auditoria, la implementacion de
propuestas de mejoras en cuanto a la calidad y satisfaccion del usuario, se implementa un

sistema de gestion en la cual todas las entidades aeroportuarias estdn conectados entre si.

Al existir esta asociacion seria mucho mas fécil para el usuario requerir la informacion
necesitada de cualquier aeropuerto del Ecuador, y asimismo la comunidad podria presentar
reclamos y a su vez emprender iniciativas para mejorar lo que estd mal de acuerdo a sus

necesidades.

Esto quiere decir que, si se desea conocer como esta funcionando actualmente el trafico
aéreo, trafico operativo, y si hay algun problema aeroportuario, esta entidad va a tratar
solucionar por medio del control y auditoria los problemas dados. De esta manera los
aeropuertos que realizan su funcion y pueden controlar cualquier tipo de contingencia de
manera eficiente, puedan transmitir el tipo de medicion de control de calidad que utilizan, para
que otros aeropuertos del pais puedan mejorar su gestion y poner en practica las medidas

tomadas.

De esta manera la gestion se tornaria mas efectiva ya que solo se pide informacion a
una sola asociacion, y seria de gran utilidad para tomar casos de investigaciones o para

implementacion de mejoras futuras.

9.2 Recomendaciones

A partir del analisis de los resultados encontrados sobre los indicadores evaluados, se
puede decir que las entidades encargadas del aeropuerto realizan sus funciones de manera
correcta. Pero al profundizar el andlisis sobre los servicios que no tienen relacion directa con
la entidad que controla y regula el sistema aeroportuario, se encontr6 algunos niveles elevados
en los cuales los usuarios califican no solamente bueno sino también regular, por esta razon se

sugiere a las autoridades pertinentes y a la concesionaria, las siguientes recomendaciones
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primordiales destacando siempre a la satisfaccion dentro de la gestion y operacion, en el

aeropuerto José Joaquin de Olmedo:

1.- Adoptar una metodologia eficaz y efectiva al momento de realizar contrataciones

con servicios externos que no dependen directamente al bien o servicio.

2.- Establecer un plan de acciéon enfocado a la calidad y satisfaccion del usuario,
especialmente para los servicios que no dependen o no se relacionan de manera directa con la
gestion que cumple la Terminal, esto quiere decir que TAGSA a través de sus contratos con
agentes externos como lo son: bares, restaurantes cafeterias, etc. Tomen medidas para
establecer parametros de satisfaccion al cliente y calidad, en la cual estos sean cumplidos a
través de codigos y normas, con el objetivo de satisfacer las necesidades del usuario de la

manera correcta.

3.- Debido a que los usuarios no solamente son ecuatorianos, se deberia implementar
medidas de estandares internacionales, en los cuales se capacite a todas las personas que
trabajan dentro del aeropuerto, independientemente si los servicios que estan brindando tienen
relacion directa con TAGSA o no, con esto se busca la integracion operaria y ademas todos

cumplirian con un solo estandar y régimen.

4.- Asimismo se deberia proponer la implementacion de mas cajeros automaticos y
cajas de cambio de moneda, en donde los usuarios puedan cambiar sus billetes considerados
como “grandes” refiriéndose a billetes 50 USD o mas, para puedan disfrutar de la compra de
objetos, tanto dentro como fuera del aeropuerto sin ningin inconveniente, debido a que en
varios lugares del aeropuerto y el Ecuador no aceptan billetes de un valor mayor a 20 USD y
eso es algo realmente molesto y desagradable para las personas tanto nacionales como

extranjeras que desean adquirir algo.

5.-Pedir evaluaciones periodicas a las cajas de cambio, bancos y cajeros automaticos
que se encuentran en el aeropuerto, para identificar falencias dentro del departamento y estas
puedan ser corregidas de manera rapida, sobre todo cuando se habla del circulante y cambio de

moneda.
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6.- Ademas para un futuro trabajo investigativo se propone que, debido a la escasa e
incomprensible informacién respecto a la ley de transparencia por parte de la AAG, se
incentive la participacion de la ciudadania en el aeropuerto, al hacer uso de la tecnologia
existente en la actualidad, para que se cree una aplicacion movil para la AAG o TAGSA. De
esta manera los usuarios pueden estar siempre conectados y al dia con los sucesos dados
dentro del aeropuerto, igualmente puedan conocer qué tipo de contrataciones realizan y qué
tipo de servicios ofrecen como, por ejemplo, los servicios aeronauticos, servicios
aeroportuarios, gestion ambiental y comunicados en general. También por medio de la app
movil se emitira informacion sobre vuelos, cambios de personal, dafios debido a terremotos,
suspension de aerolineas, informacion de vuelos y obviamente un espacio abierto para dejar
comentarios, reclamos, sugerencias y descubrir como califican constantemente los usuarios al

aeropuerto José Joaquin de Olmedo.
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11. ANEXOS

Cuestionario
Escuela Superior Politécnica del Litoral
Facultad de Ciencias Sociales y Humanisticas
Encuesta-Proyecto
Buenos/as Dias/tardes, nuestros nombres son somos estudiantes universitarios de la

Escuela Superior Politécnica del Litoral y pedimos cordialmente su colaboracion para llenar
la siguiente encuesta, que tiene como objetivo obtener datos, que nos contribuiran para la
investigacion de nuestro proyecto integrador el mismo que tiene como fin determinar si dentro
de los elementos que contiene la metodologia de autoevaluacion del Aeropuerto José Joaquin
de Olmedo existen pardmetros que consideren la satisfaccion del usuario. Es considerable que
sepa que la presente encuesta se realiza de manera anonima.

Gracias por su tiempo y cortesia.

1.- Indique el lugar de su procedencia:
Guayaquil -

Resto del pais —

Turista Extranjero, Indique Pais

2.- Género

Masculino |- Femenino []

3.- Indique su edad segun los siguientes rangos

De 18 a 25 afios 1 De 36 a 50 anos =3
De 26 a 35 anos 1 Mayor a 50 afios [

4.- Marque con una “X”, el motivo por el que viaja

Negocios

Turismo

Visitas a familiares

Académico (Estudio, conferencias, etc.)
Visita medica

5.- Marque con una “X”, la frecuencia en que utiliza Ud. el aeropuerto José Joaquin del
Olmedo

1 a 3 veces al afio
4 a 6 veces al afno
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| 7 0 mas veces al afio | |
Servicios relacionados directamente al viaje

Marque con una “X”

Aspectos

SI

NO

Area de Check-in y Embarque

(Considera Ud., que en el area de control migratorio y escaner se deberia dar
prioridad a los pasajeros con destinos intercontinentales que van retrasados
para que de €ésta manera se evite la pérdida del vuelo?

(Considera Ud., que en el aeropuerto José Joaquin de Olmedo se deberian
abrir o tener mas maquinas detectoras de metales y escaner al momento de
controlar los objetos de los pasajeros, para de esta manera evitar el
atoramiento y el estrés de los mismos?

Informacion y Diseiio
(Considera Ud., que la informacion brindada en las diferentes pantallas
electronicas del José Joaquin Olmedo satisface sus necesidades?

(De acuerdo a su criterio, es el modelo, disefio y arquitectura del aeropuerto
José Joaquin de Olmedo accesible para Ud. (Gates y salas de embarque)?

Marque solamente una vez con una “X”, considerando 1 como Muy malo y 5 Muy

bueno. Respecto a los siguientes aspectos.

Aspectos 1

Atencion al cliente

(Como califica Ud., A la informacion brindada en el area de atencion de
informacion en el meson general al momento de solicitar informacion o
presentar alguna queja?

Area de Check-in y Embarque

(Como califica Ud., el servicio brindado en cuanto a dispositivos
disponibles para la solicitud de la tarjeta de embarque, existen
suficientes maquinas?

(Como califica Ud., Esperar para pasar por el detector de metales y
escaner al momento de controlar sus pertenencias y objetos?

Limpieza
(Como califica Ud., a la calidad de limpieza y equipo en los bafios?

(Cdémo califica Ud., a la calidad de limpieza general del aeropuerto?

Informacion y Disefio
(Coémo califica Ud., La informaciéon brindada por medio de las
diferentes pantallas electronicas?

(Coémo califica Ud., al entretenimiento brindado por medio de las
diferentes pantallas electronicas?

(Coémo califica Ud., a la infraestructura creada y disefiada en el
aeropuerto?

Disponibilidad de Estacionamiento
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(Como califica Ud., al espacio destinado a estacionamiento dentro del
aeropuerto?

(Como califica Ud., el pago por el tiempo en el estacionamiento del
José Joaquin Olmedo es el adecuado?

Seitalizacion
(Coémo califica Ud., la Senalizacién de orientaciéon peatonal en el
aeropuerto José Joaquin Olmedo?

(Como califica Ud., a las sefnales de seguridad brindadas para evitar
accidentes personales dentro del acropuerto?

Confort ’
(Como califica Ud., A las sillas del Hall de espera en el AREA

EXTERNA (sala de espera general) del aeropuerto José Joaquin
Olmedo?

(Como califica Ud., A las sillas del Hall de espera en el AREA
INTERNA (sala de embarque) del aeropuerto José Joaquin Olmedo?

(Como califica Ud., A los equipos de transporte de equipaje brindados
en el aeropuerto?

Seguridad y ambiente
(Como califica Ud., A los servicios de guardiania y seguridad que
ofrece el aeropuerto José Joaquin de Olmedo?

(Como califica Ud., Al sistema de climatizacion brindada por el
aeropuerto José Joaquin de Olmedo?

Servicios complementarios al viaje

Aspectos

SI

NO

Diversidad en duty free y tiendas

(Considera Ud., Que la diversidad existente en las tiendas de recuerdos y
demas situadas dentro del aeropuerto Jos¢ Joaquin de Olmedo satisface sus
necesidades?

(Considera Ud., Que el precio ofrecido en las tiendas situadas en del
aeropuerto José Joaquin de Olmedo es el adecuado?

Servicios de Wi-lan y tecnologia check-in
(Es el servicio ofrecido en el drea de check-in répido y eficiente?

Gastronomia
(Considera Ud., Que existen suficientes restaurantes y cafeterias dentro del
José Joaquin Olmedo?

Entidades Financieras y de cambio
(Considera Ud., Que deberia haber mas cajeros automaticos y bancos en el
aeropuerto José Joaquin Olmedo?

Acciones orientadas a Salud y Emergencia
(Considera Ud., Que dentro de las instalaciones del aeropuerto José Joaquin
de Olmedo deberia existir mas variedad en cuanto a farmacias?

Transporte y Movilizacion (Conexion _con_el casco antiguo y turistico de la
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ciudad)

(Considera Ud., que los medios de transporte que utiliza el aeropuerto para
llegar a su lugar de destino son los adecuados? (TAXI Y BUSES)

(Considera Ud., Que las tarifas que cobran los taxis para llegar a su lugar de
destino son razonables?

(Es importante para Ud., Que el aeropuerto José¢ Joaquin de Olmedo esté
cercano al centro y a otros lugares importantes de la ciudad?

(Se siente Ud., Satisfecho en cuanto a la ubicacion actual del aeropuerto con
relacion a la cercania de los lugares turisticos de la ciudad es importante?

Instalaciones en el area Publica y Hospedaje

(Considera Ud., Que dentro del aeropuerto José Joaquin de Olmedo deberia
existir areas adecuadas en respecto al descanso y entretenimiento para los
usuarios que viajan en transito y tienen que esperar largas horas dentro del
mismo?

(Considera Ud., Que las facilidades presentadas en cuanto a hospedaje cerca
del aeropuerto de Guayaquil José Joaquin de Olmedo son buenas?

Marque solamente una vez con una “X”, considerando 1 como Muy malo y 5 Muy
bueno. Respecto a los siguientes aspectos.

Aspectos 1234

Diversidad en duty free y tiendas
(Como califica Ud., A las tiendas que existen en del area de espera
(Salida-General) dentro del aeropuerto José Joaquin de Olmedo?

(Como califica Ud., A las tiendas Duti-free que existen dentro del area
de espera interna (Embarque) en el aeropuerto José Joaquin de Olmedo?

Servicios de Wi-lan y tecnologia check-in
(Como califica Ud., el tiempo de espera en el area del Check-in (Ticket
de embarque)?

(Como califica Ud. el servicio de wifi/internet brindado dentro de las
instalaciones del aeropuerto Jos¢ Joaquin Olmedo?

Gastronomia
(Coémo califica Ud., A los restaurantes y cafeterias dentro del
aeropuerto José Joaquin Olmedo?

Entidades Financieras y de cambio
(Cémo califica Ud., A los cajeros automaticos y Bancos dentro del
aeropuerto José Joaquin Olmedo?

(Coémo califica Ud., que las cajas de cambio de moneda existentes en el
aeropuerto José Joaquin Olmedo satisfacen sus necesidades?

Acciones orientadas a Salud y Emergencia
(Coémo califica Ud., A la farmacia brindada por el aeropuerto José
Joaquin de Olmedo?

(Coémo califica Ud., Al servicio de salvamento ofrecido en el aeropuerto
Jos¢ Joaquin de Olmedo? por ejemplo: extintores, cuarteles de
bomberos, policias, dreas de emergencias, ambulancias, entre otros.
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(Como califica Ud., Al servicio ofrecido por el aeropuerto para
personas discapacitadas?

Transporte y Movilizacion (Conexion con el casco antiguo y turistico

de la ciudad)

(Como califica Ud., a las conexiones de transporte publico con las
cuales tiene relacion el aeropuerto José Joaquin Olmedo?

Instalaciones en el area Publica y Hospedaje

(Como califica Ud., a las instalaciones y los servicios ofrecidos en el
aeropuerto de Guayaquil Jos¢ Joaquin de Olmedo?
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Entrevista TAGSA

Primero permitanos felicitarlos por la gestion realizada, sabemos que el Aeropuerto de
Guayaquil viene recibiendo estos premios, reconocimientos internacionales, de forma
continua, desde el afio 2007, es reconocido internacionalmente como el mejor de
Latinoamérica y el Caribe en su categoria de 2 a S millones de pasajeros, recibiendo el

primer puesto como mejor aeropuerto de la region.

1.- En base a la gran cantidad de elementos que estas entidades internacionales han
destacado en ustedes, nos llama la atencion de conocer como es la parte de autogestion de
parte de TAGSA, entonces nos podria indicar si a principio del afio o en algiin momento
del afio ustedes se plantean que es lo que desean lograr al siguiente afio, o si ustedes
lanzan un plan estratégico a un periodo de 4 o 5 afios de que es lo que ustedes quieren

lograr como aeropuerto.

Sr. Miguel Ortega: “El aeropuerto estd concesionado a través del municipio de Guayaquil,
nosotros somos una empresa TAGSA, algunos servicios estan concesionados, por ejemplo el
parqueo, la seguridad es parte de TAGSA, respondiendo un poco tu pregunta, la gerencia
general siempre tiene medidas estratégicas, ya no a nivel de inversiones de infraestructura
como le llaman ellos, porque tenemos previsto en unos 8§ afios cambiarnos a un nuevo
aeropuerto por eso no se hace mucha inversion o mucho gasto, porque este aeropuerto en unos
8 anos tendriamos que entregarlo al municipio de Guayaquil, entonces no invertimos en
cuestiones de infraestructura pero si tratamos de cuidar todo lo que ya tenemos ahora, de darle
un buen mantenimiento, estar un poco mas inmersos en lo que son las nuevas tecnologias en

las que se usa en este aeropuerto y se prevé llevarlas al nuevo aeropuerto.

Ano a afio medimos lo que hemos fallado al afio anterior, por ejemplo, si en cuestiones de
servicio o la atencion de los pasajeros en el drea de migracion, en el mismo afio hacemos las

correcciones y al siguiente afio encontramos siempre la manera de mejorar.

Uno de los éxitos que hemos tenido, es a través de la ACI (Airports Council International) que
es un organismo internacional que es el que nos hace encuestas constantemente, nos dice en
donde fallamos pese a ganar premios y reconocimientos nos dice en estos puntos estas un poco

bajo, si es importante aclarar que los puntos en los que normalmente estamos bajos, son entes
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que no dependen de nosotros, por ejemplo: Aduana, migracion, antinarcoticos, son entes de
del estado que interactian con nosotros, por ejemplo organismos como el SICGAL (Sistema
de Inspeccion y Cuarentena Galapagos), son los vuelos a Galapagos cuando th tienes que
hacerte una revision y unos y pagos adicionales, son organismos externos a nosotros pero
tenemos que manejarnos en la gerencia con un plato asi servir para todos, a todos tenemos que
darles un buen servicio pero son entes que nosotros dependemos de ellos para tener éxito en la

gestion”

2.- Para lograr esas metas como institucion, como administradores de aeropuerto,
.Tienen Ustedes algin tipo de modelo de indicadores para medir su autogestion

internamente?

Sr. Miguel Ortega: “Si, tenemos indicadores de desempefio como toda empresa constituida
tiene que tener indicadores de desempefio, pero nos medimos mucho por normas
internacionales. Hay lo que es la IATA (Asociacion Internacional de Transporte Aéreo) que es
un organismo de control de servicio al pasajero, ellos siempre nos dan maneras de medir
nuestro desempeno, o sea por cada mil pasajeros si tenemos un reclamo por escrito es bastante
tolerable, entonces esa es una manera de medir nuestro desempefio cuando ya se incrementan
los reclamos por cada rango de pasajero o por cada compaiiia o por cada aerolinea, ahi si ya
tenemos un indicador para poder hacer alguna gestion de correccion, los indicadores de
desempefio normalmente lo manejan la parte comercial, yo soy Jefe de Operaciones
normalmente me bajan esa informacion y yo trato de hacer las correcciones, pero tengo esos
datos los del 2015 manejamos algunos datos de como mejorar nuestra gestion, pero no los

tengo aqui a la mano, pero si tenemos parametros donde medimos eso de ahi”

3.- ¢En la pagina web de la AAG en el plan de transferencias hay una parte donde sefiala
la rendicion de cuentas, nosotros hemos buscado informacion del afio 2014 que es el
ultimo afio donde hay informacion, entonces se encontré actividades realizadas en cuanto
al POA (Plan Operativo Anual), son basicamente ésos los indicadores que Uds.

Manejan?

Sr. Miguel Ortega: “La autoridad aeroportuaria es un ente que nos controla a nosotros tanto

como la DAC (Direccion de Aviacion Civil), somos los que movemos al aeropuerto pero
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siempre encima de nosotros tenemos a la autoridad y a la DAC, la AAG es la mas exigente en
cuestiones de medir estos indicadores de gestion, por lo que ellos son el enlace con la ACI y
todos estos organismos que vienen a medirnos a controlar que tal estd el aeropuerto, la
percepcion de un usuario es muy importante pero la percepcion de un organismo que sabe
controlar, sabe medir un buen servicio es mucho mejor sobre todo si te lo documenta si hacen
encuestas al usuario nacional, al internacional, al que viene solo a visitar a la abuelita,

entonces ellos miden ese tipo de servicio.”

4.- Consideran Uds. que como administradores del aeropuerto, los usuarios que utilizan
el bien como medio de entrada y salida (ya sea para entrar y visitar la ciudad de
Guayaquil o en caso de escala) se encuentran satisfechos con todos los servicios que

brinda el aeropuerto. (Si o no)

Sr. Miguel Ortega: “No, es un poco dificil hay un alto nivel de satisfaccion si, pero también
tenemos indicadores de parte de estos organismos que nos ayudan a medir esto de aqui, si
puede haber molestias por asuntos de taxis, por ejemplo facilidades de tener variedad de
comida en los “halles”, aparte del pollo, de la hamburguesa, de la comida répida no hay una
variedad mayor, aparte del sandwich, de ese tipo de incomodidades o las molestias son las que
te estoy hablando, pero a nivel global como aeropuerto no, son empresas de servicios, taxis,
empresas de comida, que nosotros damos ese servicio pero por asunto de aeropuerto, confort,
iluminacion, sefialética, temperatura, de aseo en los bafos, por ahi no va, no hay molestias o

por lo menos eso dicen las encuestas”

5.- En la realizacion de nuevas obras o nuevas construcciones e implementacion de

normas de calidad, ;se toma en cuenta la participacion ciudadana? ;De qué manera?

Sr. Miguel Ortega: “Ese tema no lo sé, pero yo me atreveria a decir de que todo lo que tiene
que ser a nivel legal o de la sociedad TAGSA esta metido, tal vez esto de consultar a la
ciudadania para hacer una estructura tal vez para eso no, no lo sé, pero si esta a nivel legal, si
es un requerimiento municipal, si es una ordenanza municipal, se lo hace, eso estoy
segurisimo, no fallamos en ninguna de las ordenanzas municipales, ahora si tu me dices como

lo hicieron, no lo sé pero estoy seguro.”

6.- ;Presentan Uds. algun tipo de informe a 1a AAG cual es el papel de la AAG??
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Sr. Miguel Ortega: “El papel de la AAG es la parte del municipio que confié en nosotros y
nos dio la concesion en teoria alguien muy cercano a ellos para que vean que se estan
haciendo todo lo que dice el contrato, si el contrato que se firmé hace 12 afios atrds decia que
teniamos que dar las facilidades en arribo internacional en tener suficientes coches, aires
acondicionados, entonces la AAG es la que supervisa que eso se cumpla, al fin no solamente
la parte operativa esa es mi area sino también la parte financiera, al final del afio todos los
ingresos que tenga TAGSA el 51% es para el municipio y el 49% para los accionistas, las
personas que han arriesgado en poner su capital en el aeropuerto, entonces si esa es la funcion
de la AAG nos regulan constantemente yo hablo con mi par es el Sr. Marral interactuamos

todos los dias lo mismo el arquitecto paredes”

7.- Nosotros realizamos este proyecto porque decidimos plantear una idea de encontrar
una relacion entre las actividades gubernamentales, como se miden o autoevaliian y
como los usuarios consideran también estos bienes y servicios, si hay una relacion. Es por
eso que estamos haciendo dos tipos de mediciones, la de satisfaccion y la de evaluacion.
En éste caso escogimos el aeropuerto de Guayaquil por lo que investigamos si la
autogestion que se hace internamente es recibida de manera positiva por parte de los

ciudadanos

Sr. Miguel Ortega: “Si, yo creo que todavia hay una cierta satisfaccion de parte de los
ciudadanos en decir que este aeropuerto es nuestro, de que este es un aeropuerto que muy
aparte de los temas politicos que se puedan manosear y todo eso, nos sentimos bastante
orgullosos de estar a la altura y de dar una satisfaccion a todas las personas que hacen uso del
aeropuerto. En el aeropuerto no tenemos competencia porque solo hay un aeropuerto a nivel
local, pero tratamos de ser los mejores a nivel regional. En el aeropuerto la gente transita muy
poco tiempo, no estd mas de una hora o dos horas maximo entonces no tenemos mucha
oportunidad para que conozcan mas de nuestro trabajo un pasajero que sale estas dos horas
antes del vuelo hace todo su recorrido, viene con sus cinco familiares a despedirlo gozan un
poco del aeropuerto y se retiran, pero lo poco que ven les agrada o por lo menos se sienten

complacidos”.
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“La nueva tendencia es que un aeropuerto sea tipo mall, esperemos que el nuevo aeropuerto

cumpla esas necesidades”.
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Entrevista AAG

El Aeropuerto de Guayaquil, José Joaquin de Olmedo, ha sido galardonado varias veces por

entidades internacionales, en reconocimiento a su calidad.

1.- Ustedes como ente regulador deben estar midiendo la gestion y la calidad del ente
concesionario, TAGSA. Ustedes bajo ese parametro tomando en este caso al aeropuerto
de Guayaquil como un bien publico que esta concesionado ;Qué metodologia de
evaluacion ustedes le emplean a TAGSA para saber si en realidad estan cumpliendo con

el contrato de concesion?

Arq. Roberto Paredes: “Nuestra funcion es supervisar y fiscalizar de acuerdo al contrato de
concesion especificamente, dentro del contrato concesion uno de los articulos dice que
nosotros debemos controlar a TAGSA por lo que a través de encuestas evaluamos la
percepcion de los usuarios, es una forma de saber como estan funcionando las cosas, como se
esta desarrollando TAGSA y es un recurso bastante eficiente ya que contamos con poco

personal, lo que realizar una encuesta facilita nuestro trabajo.”

“Para nosotros es muy importante como se siente el pasajero, tanto las personas que llegan a la

ciudad como los que salen.”

2.- Bien dentro de esas evaluaciones usted nos puede indicar cuales son elementos que

ustedes consideran para evaluar a TAGSA

Arq. Roberto Paredes: “A nivel mundial hay una empresa que se llama Airports Council
International (ACI) es una empresa que maneja alrededor de 480 aeropuertos y decidimos
inscribirnos, participar con ellos, para asi ellos brindarnos herramientas para conocer qué es lo
que esta pasando en el aeropuerto, ellos realizan un benchmarking, una comparacién entre
todos los aeropuertos para un dia tipico realizar levantamientos de campo, ellos nos envian los
formularios en donde constan 36 preguntas de las cuales se dividen en subgrupos de diferentes
elementos, como: area de mantenimiento, la ambientacion, el aire acondicionado, la limpieza,
los bafios, la sefializacion, la atencidon en migracion, la atencion en la aduana, etc., estas

evaluaciones las realizamos 3 dias al mes por trimestre.
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Hace 3 afios atras realizando las evaluaciones nos dimos cuenta que las personas no estaban
conformes con la comida, la presentacion de los locales., por lo que TAGSA invirti6 alrededor

de tres millones de dolares y remodelaron todos los patios de comida.

Aparte de las encuestas ACI que realizamos justamente en esas partes que estamos fallando
realizamos encuestas paralelas para asi ampliar atin mas el estudio de las cosas que estan

fallando, encuestas dedicadas a satisfaccion de calidad.

Tomamos bastante en cuenta la opinion del usuario que mejor manera de saber si nuestros
servicios se estan dando de manera eficiente, y por medio de estas encuestas, un medio de

control podemos darnos cuenta de lo que sucede.”

3. ¢.En donde logran encontrar los ciudadanos, el acceso a toda la informacion de manera
periddica y permanente, con respecto a la gestion publica y rendicion de cuentas

proporcionadas por el Aeropuerto?

Arq. Roberto Paredes: “Nosotros somos un ente publico, y tranquilamente puedes encontrar
toda la informacion en la pagina web de la autoridad aeroportuaria en la parte de ley de
transparencia en mecanismos de rendicion de cuentas a la ciudadania, (Hemos percibido que
solo existen datos hasta el 2014, es el tltimo informe) bueno realmente esa no es mi
funcion, tenemos algunos departamentos pero con muy poco personal somos en total alrededor
de veinte personas y cada uno forma parte de un departamento por lo cual cada uno realiza su

funcion especifica, en mi caso soy el controlador tierra del aeropuerto.

Pero puedo decir que cuando se realiza una rendicién publica se realiza una reunion con la

prensa, todos los medios y se expone en una hora todo lo que hacemos durante todo el afio.”

4. Usted considera que la AAG realiza una evaluacion final esta interviene desde el
principio de la concesion hasta el final de la concesion para saber si realmente TAGSA
ha cumplido con cada uno de los puntos establecidos del contrato de concesion o ver en

qué nivel lo cumplen

Arq. Roberto Paredes: “De hecho lo hacemos todos los afios, mensualmente, nos reunimos y
exponemos los puntos que no estamos de acuerdo mas o menos como un control mensual cada

quien lleva sus informes y realmente no tenemos muchas quejas con el funcionamiento de
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TGASA, consideramos que es una excelente concesionaria, y el contrato lo cumple a rajatabla

sin necesidad de estar atras de ellos.

Todas las actividades que se deben realizar en el contrato de concesidn estan propuestas
cronologicamente para su elaboracion, y podemos destacar que el afio pasado se inaugur6 una
nueva ala de ampliacion de embarque nacional esto por contrato de concesion se debia realizar
en el afio 2017, pero desafortunadamente se inaugurd el aeropuerto de Quito lo que en el
algunas ocasiones por mal tiempo los vuelos se retrasaban o se cerraban lo que perjudicaba las
actividades de nuestro aeropuerto por lo que empez6 a colapsar los embarque en el area
nacional, por esto pedimos a TAGSA que adelante el trabajo para que aumente la sala de

embarque nacional, dado este gran avance abastece completamente.”
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