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Resumen

El tema referente a la optimizacion de crecimiento en el transporte aéreo en
Guayaquil referente a la comparfia TAGSA requiere de estrategias vinculadas a la
planificacion, debido a que existe inconvenientes que estan relacionados con la
participacion de profesionales capacitados y su relacion con el nivel de satisfaccion
y la calidad de servicio percibido en el aeropuerto José Joaquin de Olmedo en la
ciudad de Guayaquil. El objetivo general es el analizar las principales estrategias
vinculadas a la competitividad y a la eficiencia del personal, ademas de describir un
marco tedrico que evalué las estrategias actuales y cudles serian las expectativas
del cliente por el manejo oportuno de una planificacion estratégica operativa que
fortalezca la competitividad en el mercado. La metodologia utilizada tiene un
enfoque cualitativo al momento que se desarrolla las evidencias con que cuenta la
empresa TAGSA y se hace un estudio descriptivo y cuantitativo que tiene relacion
directa con el manejo de encuestas a todos quienes conforman los usuarios que
acuden al aeropuerto, se establece un andlisis observacional de la diferentes areas
operativas con que cuenta el aeropuerto. La propuesta consiste en un diagnostico
utilizando la matriz Foda relacionadas con la planificacion estratégica, mision y
vision que van a permitir ampliar el espectro de servicio en todas las
organizaciones, locales, empleados y proveedores que participan en el aeropuerto.
En conclusion se debe de establecer un estudio para mejorar la planificacion
estratégica y la expansion en el mercado, ademas de mejoras en la rentabilidad y

en la satisfaccioén al cliente.

Palabra claves

Administracion, Planificacion estratégica, Mision, vision, objetivos, calidad
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Abstract

The issue regarding the optimization of growth in air transport in Guayaquil
regarding the TAGSA company requires strategies linked to planning, because
there are drawbacks that are related to the participation of trained professionals and
its relationship with the level of satisfaction and the quality of service perceived at
the José Joaquin de Olmedo airport in the city of Guayaquil. The general objective
is to analyze the main strategies linked to competitiveness and staff efficiency, in
addition to describing a theoretical framework that evaluates current strategies and
what the client's expectations would be for the timely management of operational
strategic planning that strengthens competitiveness. in the market. The
methodology used has a qualitative approach when the evidence that the TAGSA
company has is developed and a descriptive and quantitative study is carried out
that is directly related to the management of surveys of all those who make up the
users who come to the airport, it is established an observational analysis of the
different operational areas that the airport has. The proposal consists of a diagnosis
using the SWOT matrix related to strategic planning, mission and vision that will
allow expanding the spectrum of service in all organizations, premises, employees
and suppliers that participate in the airport. In conclusion, a study must be
established to improve strategic planning and market expansion, in addition to

improvements in profitability and customer satisfaction.

Keywords

Administration, Strategic planning, Mission, vision, objectives, quality
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Introduccién

La industria aeroportuaria experimenta un crecimiento importante en los
ultimos afos, con la demanda de viajes a diferentes sectores turisticos en el mundo,
forjando una expansion econdmica significativa, siendo necesario un mayor control
de las operaciones estratégicas aplicadas en el mercado, en especial, con servicio
de conectividad desde Guayaquil a diferentes sectores turisticos nacionales e
internacionales, por lo tanto, es necesario fomentar la creacion de indicadores de
control para sostener el crecimiento de la demanda y que no exista inconvenientes

en la calidad del servicio ofrecido por la expansion.

El estudio referente a la optimizacion de crecimiento en el transporte aéreo
en Guayaquil consiste en evaluar las estrategias de expansion que se aplican en
los diferentes segmentos de mercado con el fin de alcanzar un adecuado
desenvolvimiento en la calidad y a la vez gestionar estrategias que permitan una
mayor viabilidad financiera. Se realiza un analisis de la estrategias aplicadas por
Transportes aéreos guayaquilefios para describir su expansiéon y la oportunidad

para la apertura de nuevas rutas que permitan la eficiencia operativa (Ortiz, 2021).

El terminal aeroportuario de Guayaquil es una empresa que tiene como
objetivo principal administrar, operar, transformar y mantener todas las actividades
gue se desarrollan en el Aeropuerto Internacional José Joaquin de Olmedo en
Guayaquil, su jerarquia parte de un contrato para la concepcion del eje
aeroportuario qué parte de los ejes del gobierno autbnomo descentralizado de
Guayaquil a partir del 27 de febrero del 2004 hasta el 31 de julio del 2031. La

terminal aeroportuaria denominada TAGSA es una filial de AIRPORT que tiene



relacion directa con mas de 52 empresas aeroportuaria en el mundo, sus
principales bases estan ubicadas en Argentina, Brasil, Italia, Pert, Uruguay,

Armenia y Ecuador.

En el presente estudio se considera la actual planificacion estratégica y
operativa en que se desarrolla el transporte aéreo, especificamente en el caso de
la empresa TAGSA, la importancia del estudio es debido a la conectividad que
ofrecen hay diferentes sectores nacionales e internacionales, agilitando las
estrategias del turismo y la movilidad de viajeros y Encomiendas, siendo parte del
problema el evaluar el impacto que se presenta en la economia local y regional, y
combinar un analisis con la competencia de aerolineas en relacion al mercado
global, con el fin de mantener un posicionamiento sostenido a través de las
estrategias de expansion, oportunidades de desarrollo y las amenazas que enfrenta

las aerolineas en la ciudad de Guayaquil (Sanchez & Morocho, 2023).

Los resultados esperados de este estudio incluyen una comprensién mas
profunda de los desafios y oportunidades en el mercado del transporte aéreo en
Guayaquil, asi como recomendaciones concretas para mejorar las estrategias de
expansion de mercado de TAGSA. Se espera que estas recomendaciones
contribuyan a fortalecer la posicion competitiva de la empresa, aumentar su

participacion de mercado y mejorar su rentabilidad a largo plazo.

Para lograr estos resultados, se llevara a cabo un analisis exhaustivo de la
situacion actual del mercado, incluyendo la demanda de vuelos, el comportamiento
de la competencia, las tendencias del mercado y las preferencias del cliente,
ademas, se realizara un examen detallado de las estrategias pasadas y presentes

de TAGSA, evaluando su efectividad e identificando areas de mejora. Con base en



estos analisis, se propondran recomendaciones especificas para optimizar las
estrategias de expansion y mejorar su competitividad en el mercado del transporte

aéreo en Guayaquil.



e Antecedente del problema

Las variedades de aeropuertos que existen en el mundo, entre las principales
necesidades a considerar es la satisfaccion para con el cliente que va de la mano
con los multiples servicios ofrecido por la empresa TAGSA. El presente proyecto
de investigacion tiene como objetivo principal medir la relacién que existe entre los
multiples productos ofrecidos por la organizacion para con los clientes, midiendo la
satisfaccion para todos aquellos que utilizan la variedad de servicios en el

aeropuerto.

El antecedente del problema tiene como eje central el calculo de nivel de
satisfaccion y calidad percibido por los usuarios que trabajan en las instalaciones y
que utilizan la planificacidn estratégica en el manejo de los instrumentos
aeroportuarios, la perspectiva general en el caso amerita la intervencion de
estrategias que permitan el manejo adecuado de las actividades de asistencia,
control, mantenimiento, entre otras, requeridas por las diferentes aerolineas,

locales comerciales, proveedores, entre otros.

La participacion de profesionales capacitados y que cuentan con
herramientas adecuadas va a permitir la excelencia del servicio y a la vez mejoras
en los indicadores de control de calidad, alcanzando altos estandares, por
consiguiente el servicio sera evaluado debido a la expansiéon que presenta la
organizacién, ademas de cuantificar el grado de efectividad y satisfaccion por parte

de los usuarios.

La revista Ekos (2023) sefiala que entre las principales empresas en el
Ecuador esta la terminal aeroportuaria de Guayaquil ubicada en la Avenida de Las

Américas en lo que se conoce como el aeropuerto José Joaquin de Olmedo en la
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ciudad de Guayaquil, con una posicién de 254 en negociacién a nivel nacional e
internacional y en comparacién de otras empresas, al percibir ingresos por
97,466,934 y una utilidad bruta de 26,170,535; los impuestos aportados al estado
ecuatoriano en el afio 2022 equivale a un 1.936,985 debido a las multiples acciones
con el transporte aéreo para pasajeros, carga 0 animales, ademas de la
administracion y explotacion de los terminales e instalaciones aeroportuaria y otras
actividades de gestion, al igual que el monitoreo del trafico aéreo, entre otras. La
industria aeroportuaria genera diversos negocios relacionados con el comercio,
movilidad de personas, turismo otras actividades econdmicas que permite unir al
Ecuador con el comercio mundial para alcanzar mejores niveles de expansion y

potencialidad.

e El problema

En el contexto del transporte aéreo en Guayaquil, Ecuador, se identifica la
necesidad de comprender y mejorar las estrategias de expansion de mercado de
TAGSA (Terminal aéreos Guayaquilefios Sociedad Anénima), siendo una de las
principales empresas aéreas que operan en la region. Aunque TAGSA ha
mantenido una posicién destacada en el mercado local, existen desafios y areas
de oportunidad que requieren atencién para alcanzar una situacién oOptima y

garantizar su competitividad a largo plazo.

La necesidad existente radica en mejorar la eficacia y eficiencia de las
estrategias de expansion de mercado de TAGSA. A pesar de su posicion
establecida, la empresa enfrenta presiones competitivas y cambios en el entorno
empresarial que demandan una revision y actualizacibn de sus enfoques

estratégicos. Esto implica identificar y aprovechar nuevas oportunidades de



mercado, mejorar la satisfaccion del cliente, optimizar los recursos y fortalecer la

posicion frente a la competencia (Tomaléd & Vergara, 2020).

Cabe resaltar el impacto econdémico significativo que tiene el sector de la
aviacion en Guayaquil, que segun datos proporcionados por Cando & Pinta (2021),
para el afio 2019, la aviacion aportaba un valor considerable a la economia, con
231,000 empleos directos e indirectos y una contribucién al producto interno bruto
(PIB) de US$3,400 millones, ademas se sugiere que el estimulo del crecimiento del
transporte aéreo mediante la eliminacion de impuestos como el eco delta y la salida
de divisas podria generar alrededor de 70,000 nuevos empleos y casi US$990

millones adicionales en contribucién econémica.

Hasta ahora, se cuenta con informacion sobre la situacion general del
terminal aéreo en Guayaquil, asi como algunas iniciativas pasadas y presentes de
expansion de mercado por parte de TAGSA, sin embargo, se requiere un analisis
mas detallado y sistematico para identificar las areas especificas que requieren

atencioén y las estrategias mas efectivas para abordarlas.

Formulacion del Problema

¢, Como puede TAGSA mejorar sus estrategias de expansiéon de mercado en
el sector del transporte aéreo en Guayaquil para mantener y fortalecer su

competitividad y contribuir al desarrollo econémico de la region?

Sistematizacion del problema

e (Cudles son las principales tendencias y demandas del mercado del

transporte aéreo en Guayaquil que TAGSA debe tener en cuenta al disefiar

Sus estrategias de expansion?



e (Qué areas especificas de mejora pueden identificarse en las estrategias
actuales de TAGSA en cuanto a la apertura de nuevas rutas y la

diversificacion de servicios?

e ;Como puede TAGSA mejorar la experiencia del cliente y la satisfaccion del
usuario para diferenciarse de la competencia y fomentar la fidelidad del

cliente?

e /;Qué acciones concretas puede tomar TAGSA para optimizar la eficiencia
operativa y reducir los costos, manteniendo al mismo tiempo altos

estandares de seguridad y calidad de servicio?

e Justificacion

La investigacion sobre las estrategias de expansion de mercado de TAGSA
en Guayaquil se justifica por su capacidad para avanzar en el conocimiento tedrico,
desarrollar y aplicar metodologias avanzadas y contribuir a la solucién de
problemas préacticos en el contexto empresarial y econémico. Este estudio no solo
beneficiara a TAGSA y a la academia, sino que también tendra un impacto positivo

en la economia y el desarrollo de la region en su conjunto.

Justificacion tedrica

La investigacion sobre las estrategias de expansion de mercado de TAGSA
en el sector del transporte aéreo en Guayaquil se justifica en multiples niveles, que
abarcan desde la contribucién tedrica al conocimiento hasta los aportes practicos a

la solucién de problemas en el contexto empresarial y econémico.

La perspectiva teérica del estudio proporcionard una oportunidad para

profundizar en nuestro entendimiento del funcionamiento del transporte aéreo en

7



una ciudad como Guayaquil, al analizar las tendencias del mercado, las estrategias
empresariales y las preferencias de los clientes, se podran identificar patrones y
dindmicas que enriqueceran la base tedrica existente en el &mbito del transporte
aéreo y la gestion empresarial. Este avance en el conocimiento te6rico no solo
beneficiara a la academia, sino que también proporcionard una base soélida para

futuras investigaciones y desarrollos en el campo (Orozco, 2021).

Justificacion metodoldgica

En términos metodoldgicos, el estudio requerira de la aplicacion de técnicas
y herramientas de andlisis avanzadas, desde analisis de mercado hasta evaluacion
estratégica y analisis financiero, al utilizar enfoques multidisciplinarios y
metodologias innovadoras, este estudio puede contribuir al desarrollo y
refinamiento de las herramientas y metodologias empleadas en el andlisis
empresarial y la investigacion de mercado. Estos avances metodoldgicos no solo
mejoraran la calidad y la precision en particular de la empresa TAGSA, sino que
también enrigueceran el bagaje técnico-instrumental y procedimental propio de la

ciencia en general (Pulecio, 2020).

Se aplicara un enfoque mixto que combine métodos cualitativos y
cuantitativos. Esto permitird obtener una comprension holistica del tema, utilizando
técnicas como entrevistas en profundidad, andlisis documental, encuestas y
analisis estadistico. La aplicacién de esta metodologia se sustenta en la necesidad
de obtener una amplia gama de datos y perspectivas para abordar de manera

efectiva las complejidades del tema de investigacion (Llumitaxi, 2020).



Justificacion practica

La dimension préactica, tendra un impacto directo en la solucion de problemas
concretos en el contexto empresarial y economico de Guayaquil, al identificar
oportunidades de mejora en las estrategias de expansién de mercado, se podran
proponer recomendaciones aplicables para mejorar la competitividad y la eficiencia
del “personal de la empresa. Las recomendaciones no solo beneficiardn a TAGSA
en términos de crecimiento y rentabilidad, sino que también tendran un impacto
positivo en la economia local y regional, generando empleo, estimulando la
actividad economica y mejorando la conectividad aérea de Guayaquil con otros

destinos.

Alcance de la investigacién

El alcance de esta investigacion se enmarca principalmente en un estudio
exploratorio, con la posibilidad de incluir elementos descriptivos y correlacionales
segun sea necesario para abordar de manera integral el tema de las estrategias de
expansion de mercado de TAGSA en el sector del transporte aéreo en Guayaquil.
El enfoque exploratorio-diagnéstico permite investigar un problema que ha sido
poco estudiado o abordado de manera limitada. En este caso, se busca comprender
en profundidad las estrategias de expansion de mercado, identificando areas de
oportunidad, desafios y posibles soluciones. Este enfoque exploratorio permite
indagar desde una perspectiva innovadora, lo que puede ayudar a identificar
conceptos promisorios y preparar el terreno para estudios mas detallados en el

futuro (Reyes, 2021).

En resumen, el alcance de esta investigacion abarca un estudio exploratorio-
diagnéstico con elementos descriptivos y correlacionales, utilizando un enfoque
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mixto que combina métodos cualitativos y cuantitativos. Esto permitird obtener una
comprension profunda y completa de las estrategias de expansion de mercado de
TAGSA en el sector del transporte aéreo en Guayaquil, identificando &areas de
mejora y proponiendo soluciones efectivas para fortalecer la posicion de la empresa

en el mercado.

Importancia del estudio

El estudio incluye elementos descriptivos para considerar en profundidad las
tendencias del mercado, las estrategias empresariales de TAGSA, la satisfaccion
del cliente y otros aspectos relevantes para entender completamente el contexto en
el que opera la empresa y las oportunidades de mejora disponibles. Por otro lado,
se contempla la posibilidad de incluir elementos correlaciénales para explorar las
relaciones entre variables y ofrecer predicciones sobre el rendimiento futuro en el
mercado del transporte aéreo en Guayaquil. Esto implica analizar la relacion entre
las estrategias de expansion de mercado de TAGSA y variables como la

participacion de mercado, la rentabilidad y la satisfaccién del cliente.

e Objetivos de lainvestigacion

Objetivo general

Analizar las estrategias especificas que permitan mejoras en la
competitividad y la eficiencia del personal de TAGSA en Guayaquil, con el fin de

contribuir al crecimiento sostenible y al desarrollo economico de la region.
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Objetivos especificos

e Describir el marco tedrico y contextual que permita conocer las tendencias
del mercado del transporte aéreo en Guayaquil, la demanda de vuelos, el
comportamiento de la competencia y las preferencias del cliente, para

identificar oportunidades de crecimiento y areas de mejora para TAGSA.

e Evaluar las estrategias actuales de expansion de mercado de TAGSA,
enfocandose en la diversificacion de servicios y las expectativas del cliente,

en areas de eficacia y oportunidades de optimizacion.

e Proponer estrategias de mejoras en la eficiencia operativa del personal de
TAGSA, con la optimizacién de recursos, seguridad y calidad del servicio,
con el fin de fortalecer la posicion competitiva en el mercado del transporte

aéreo en Guayaquil.

e Hipotesis

Aplicando estrategias de servicios y competitividad mejoraria la eficiencia
del personal de TAGSA, ademés de un crecimiento sostenible en el mercado del

transporte aéreo.

Variables

Variable independiente

Estrategias de servicios y competitividad.

Variable dependiente
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Eficiencia del personal de TAGSA

En el capitulo 1 se desarrolla el contexto general del problema que presenta
la empresa de transporte aéreo guayaquilefio donde se establece el antecedente
de su planificacion estratégica y operativa, se formula la interrogante principal y la
sistematizacion del problema, dando paso a la elaboracion del objetivo general y
especifico de la investigacion, Ademas del objeto del estudio y la metodologia

aplicada.

En el capitulo 2 se elabora el marco teodrico, referencial, contextual,
conceptual y legal referente a las estrategias que se van a aplicar para la expansion

del mercado por parte de la empresa de transporte aéreo guayaquilefio.

En el capitulo 3 se describe la metodologia cualitativa y cuantitativa que se
ejecuta, Al igual de los métodos exploratorio, no experimental, descriptivo utilizados
donde se asemeja una poblacion de andlisis para de esa forma recopilar la

informacién necesaria en la investigacion.

En el capitulo 4 se considera la propuesta para la expansion del mercado a
través de las estrategias aplicadas que van a permitir el manejo de indicadores
relacionados con la planificacion operativa y estratégica dentro de la empresa de

transporte aéreo guayaquilefios.
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Capitulo |

1. Marco Tebdrico

1.1 Antecedente

Para el autor lvan Méndez (2021) lograr la satisfacciéon al cliente es
indispensable para ganar un espacio en la mente de los usuarios al momento de
adquirir los bienes o servicios; la investigacion busca que los clientes de la empresa
responsable de la administracion del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de
Guayaquil, que establece los alquileres, gestionan las tasas y realizan multiples
actividde3s dentro del aeropuerto. El articulo plantea la satisfaccién del cliente. La
muestra es la participacion de 93 empresas, encuestando a los trabajadores de las
aerolineas y locales, que son personas que tienen cargos gerenciales, jefaturas y
supervisores. Se obtiene en conclusién que la gestion de mantenimiento expresa

una relacion optimista y de alta satisfaccién para con el cliente.

Sefiala Jimmy Jiménez (2019) que el transporte aéreo es una industria
innovadora genera el desarrollo econdmico, social, cultural y ambiental a través de
aeropuertos que conectan personas con diferentes paises y culturas se ubican en
un mismo territorio promoviendo los mercados generando comercios, convenios y
turismos. El Aeropuerto de Catamayo en la provincia de Loja, es uno de los medios
gue gestion el viaje de turistas, el aeropuerto brinda importantes servicios que esta
relacionado con el turismo a través de un valor agregado. Los métodos que se

aplica es el cientifico, analitico, deductivo y descriptivo, realizando un analisis
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interno y externo en el medio aeronautico, con un enfoque cuantificable y calificable.
El contenido recopila de una matriz FODA sugerencias relacionadas con el
incremento de vuelos, afluencia de pasajeros, cajeros automaticos. Se describe una
matriz de estrategias para la gestion de un plan estratégico, manual desarrollado
con lineamientos y protocolos. Se propuso el incremento del talento humano para
atender la demanda, una oficina nueva de la empresa “Rent a car” para pasajeros
y finalmente un programa de difusion a través de un totems informativos en salas
de arribo, sala de pre embarque y datos aeroportuarios, derecho que los usuarios

requieren para cumplir la agenda e itinerario de vuelo.

Existe necesidad de programas que permitan el manejo adecuado de los
procesos en las diferentes areas que administra la empresa TAGSA, en lo que se
refiere a los pedidos a proveedores, mantenimiento reactivos y correctivos, la
hegemonia del personal, y el manejo de quejas de aerolineas por motivos de
equipaje retenidos, aires acondicionados en mal estado, seguridad, gestion de
vuelos, entre otros. Las causas del problema en el aeropuerto de Guayaquil es
debido a que son alrededor de 93 empresas que se desenvuelven en diversas
actividades con despachos, locales, oficinas, entre otras, donde se ejecutan
diversas actividades requerida por los clientes. Causa del problema de control,
gestion y mantenimiento de la empresa TAGSA estan combinadas con cada una
de las organizaciones vinculadas en el aeropuerto que participan con

infraestructura y equipo y personal en la satisfaccidén para con el cliente.

Es importante indicar que la empresa TAGSA maneja alrededor de 4000
personas en el area de mantenimiento, ademas de realizar contratos con empresas
de servicios externas para la realizacibn de actividades que mejoran la

infraestructura en todas las areas, incluyendo la plataforma y la pista con que
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cuenta el aeropuerto. El manejo de la tasa aeroportuaria el uso de la infraestructura
y el un servicio eficiente, qué es la parte medular de las actividades y negocios que
se realizan, tomando en consideracion que todas las aerolineas giran en torno al
buen manejo de las instalaciones y servicios ofrecidos. El buen manejo de los
servicios en el aeropuerto para todas aquellas empresas que cuentan con locales
comerciales y alquileres es beneficiadas por la gestion realizada por TAGSA, por lo

que se recalca las labores de servicio por parte del personal.

1.2Marco teoérico referencial

1.1.2 Organizaciones competitivas

Para Zapata (2019) la industria aeroportuaria permite una gestion adecuada
en el manejo de los recursos Al momento de realizar el comercio, movilidad,
turismo, entre otros negocios que van a permitir la realizacién de estrategia que
permita la expansién de los servicios a un nuevo conglomerado de usuarios,
utilizando canales directos e indirectos para el manejo adecuado de los recursos
dentro del territorio nacional, incrementandose las actividades econdémicas y el
comercio internacional al momento de transportar personas, animales y mercaderia

en general.

1.1.3 Gesti6én de la calidad

Zambrano y Prieto (2019) sefialan que la gestion de calidad refleja la
competitividad en el manejo de los recursos con el fin de alcanzar los objetivos
planificados en equipo, reduciendo los costos y ampliando el espectro de servicio
para con los usuarios, donde cada miembro que elabora en la organizacion utiliza
los indicadores de gestion para cumplir en un tiempo especifico las actividades

dando valor agregado a cada uno de los procesos en aras de alcanzar la calidad.
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1.1.4 Internacionalizacion de los mercados

Sefiala Botero y cafién (2019) que la internacionalizacién de los mercados
de bienes y servicios a nivel mundial generan un escenario de altos estandares de
calidad en el servicio, comparando los paises que son competitivos a través de sus
industrias donde cada uno de ellas busca la Excelencia en los productos y servicios

expandidos a nivel provincial, nacional e internacional.

La Excelencia se la consigue cumpliendo a cabalidad los requisitos de las
normas ISO 9001 y las buenas practicas de manufactura, para lo cual se requiere
lineamientos especificos para la empresa aeroportuaria, incursion en temas de
capacitacion, un plan de contingencia que permita resolver cualquier conflicto,
preservar equipos, cuidado de infraestructura, herramienta en 6ptimas condiciones
y un acertado grupo al servicio de cada area de servicio, dando un bosquejo de

Optimas condiciones en la gestion aeroportuaria (Viveros, 2019).

1.1.5 Turismo en el Ecuador

Para Arteta (2019) el desplazamiento turistico es una coyuntura peculiar en
el Ecuador, siendo la terminal aeroportuaria de Guayaquil una referencia objetiva
para el turismo nacional e internacional, donde los visitantes acceden al terminal
con el fin de cumplir una vision personal, cada turista es un punto de referencia que
busca entretenimiento, educacion, trabajo, esparcimiento, entre otras acciones que
podria brindar con el manejo eficaz de los servicios dentro de la infraestructura de

TAGSA.

En consecuencia, el turismo es una herramienta significativa para la

economia ecuatoriana que forja plaza de trabajo y diversas opciones para la
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expansion del turista a diferentes puntos estratégico que despierta el interés y la
necesidad de visitarlos. Cada uno de los puntos turisticos debe de enarbolar la
calidad del servicio en cualquier punto turistico que se ofrece para con los visitantes

o turistas al momento de su arribo y su salida.

1.1.6 Teoria de la satisfacciéon al cliente

Sefiala Kotler (2019) que la satisfaccion para con el cliente es el resultado
de diversas estrategias y lineamientos establecidos de manera previa que tiene
como objetivo principal la saciedad del cliente a través del discernimiento de un
producto o servicio que se extiende a un nivel de agrado, recibiendo la retribucion

al momento de su consumo.

Kotler afirma que el cliente requiere una expectativa real para su satisfaccion
a través del consumo de un producto o servicio, sin embargo para Chicaiza (2018)
sefala que la calidad en el servicio se debe de presentar como un indicador para
con los empleados que transitan los diferentes sectores del aeropuerto, dando una
sensacion de agrado y placer para con los pasajeros, donde su gestion va a permitir
un impacto optimista para con los negocios y actividades turisticas realizadas.
Kotler (2019) sefala que la satisfaccion para con el cliente se refleja en el estado
de &nimo del empleado que vislumbra su rendimiento al momento de entregar un
producto o servicio al usuario, donde debe sefalar expectativas reales de empatia,

fiabilidad, seguridad, lealtad, entre otras.

El personal de la empresa TAGSA maneja la empatia como una postura del
empleado para analizar los sentimientos, vivencias, expectativas, y actitudes que
se le presenta al cliente, para Ramos (2017) cada persona refleja diferentes
circunstancias en un tiempo determinado donde debe de prevalecer la
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comunicacién de lo comprendido al momento de ingresar al mundo interior del
cliente. Para el autor Prieto (2019) la fiabilidad es un proceso repetitivo que se
presenta a medida de que se aplica con el cliente, prevalece la empatia y a la vez
su cultura de aplicacién de normas de conducta adecuadas para con el cliente. La
seguridad para Salazar y Cabrera (2017) debe de ser percibida como una garantia
al momento de brindar un producto o servicio por parte de la empresa TAGSA,
creando una situacion de amabilidad y cortesia desde los empleados para con los
usuarios, prevalece la confianza en el cliente al momento que se brinda el cuidado

y control de hechos inoportunos.

La lealtad segun el autor Guadarrama y Rosales (2018) es el retenimiento o
la presencia sucesiva del cliente debido a que existe la asertividad de los
empleados de TAGSA o servicio, cada empleado brinda una imagen de servicio
constante que hace que los clientes vuelvan a requerir el producto, o en su
momento por la falta de lealtad se busca a la competencia, sin embargo, lo ideal es
que se compre continuamente el producto por el adecuado servicio de calidad

brindado.

1.1.7 Estrategias de servicio y competitividad

En el mundo los negocios, y las empresas son muy competitivas, al existir
rivalidad, es la eleccion de la estrategias para el éxito y constituye la principal
directriz del eje empresarial forjando la misién, objetivos, y metas, a través de
caracteristicas, recursos y capacidades, es real y alcanzable y abarca todos los

niveles competitivos y funcionales.

El concepto de estrategia segun Johnson (2022) es la direccion y el alcance
de una empresa en el tiempo, que busca una ventajas en su configuracion de los
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recursos; haciendo frente a necesidades y cumplir las proyecciones de accionistas.
La estrategia son decisiones en un entorno especifico; que fijan limites de qué clase

de empresa es 0 como quiere ser en su momento.

Para Ansoff (2020) la estrategia es la dialéctica y el vinculo de las
actividades, productos y mercados, se identifica el ambito de la actuacion, el
crecimiento, ventaja competitiva y la sinergia. Para Hatten (1987), la estrategia es
la direccion y es arte para el andlisis de crear valores, recursos, actitudes y
habilidades. Se presenta por la consistencia en se refleja en el tiempo; inferida de

la conducta y una guia al trabajo en la adaptacion al ambiente en el mercado.

1.1.8 Las estrategias competitivas de Porter

Para Porter (2018) sefala que una ventaja competitiva es el objetivo directo
o indirecto en la direccién; es un andlisis de la cadena de valor estratégicamente
relevante, con fuentes de diferenciacion relacionada con cuatro categorias: a) el
tamafio de mercado; b) acceso a los recursos basicos; c) las restricciones de los

rivales; y d) idiosincréticas de recursos y formas organizativas.

Las acciones especificas son rutas logicas que estd en el centro de
estrategias, de “ser todo para todos” que permite el desempefio de premisa en la
ventaja competitiva, El sostenimiento de estrategias genéricas demanda a una
empresa que resista el comportamiento de la competencia o la evolucion de la
industria. El sostenimiento requiere de la imitacién de la estrategia, invirtiendo para

mejoras continuas (Villalobos, 2012).

La Estrategia de diferenciacion de Porter ofrece un producto o servicio para

lograr poder de mercado y ser Unica en su sector industrial bien valoradas por
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compradores. Los medios de diferenciacion se refleja en el producto, en el sistema
de entrega, el marketing y u muchos otros factores. La 106gica de la estrategia de

diferenciacion depende de los atributos diferenciadores.

1.2 Marco Contextual

1.2.1 Acceso al aeropuerto

El acceso al aeropuerto José Joaquin de Olmedo es administrado por la
empresa TAGSA, donde se realiza una gestion sostenida al momento de arribar a
sus instalaciones, la calidad de la imagen visual que se observa es una
caracteristica esencial para describir la eficiencia de los trabajos realizados, la
variedad de carriles de acceso, al igual que la seguridad ofrecida refleja un aporte
sostenido a las caracteristicas exigidas por las normas internacionales y las buenas

practicas de servicio aeroportuario.

La organizacion privada denominada terminal aeroportuaria de Guayaquil
S.A. TAGSA tiene a cargo la administracion, gestion, planificacion y operacion del
aeropuerto de la ciudad de Guayaquil, es una sociedad anénima desde el afio 2004
y maneja la concesion aeroportuaria hasta el afio 2029. Los diferentes
departamentos involucra la presencia de gerentes, jefes y supervisores para cada

una de las actividades o areas involucradas.

La planificacion estratégica se la realiza a través de planes y programas
reactivos y correctivos, para dar solucion a inconvenientes presentados a turistas,
proveedores, clientes y aerolineas para el manejo adecuado de los procesos en

cada una de las areas. En el aeropuerto Simén Bolivar de la ciudad, la empresa

20



TAGSA gestionan las actividades de control y servicios para 93 empresas que

laboran en el territorio.

—
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Figura 1 Vista principal del aeropuerto JJO en Guayaquil
Fuente: (TAGSA., 2022)

En la figura 1 se visualiza una escena nocturna del aeropuerto José Joaquin
de Olmedo, que se compone de un territorio totalmente amplio que permite la
cobertura de vuelos nacionales e internacionales, ademas de constar en el listados
de los mejores aeropuertos de Latinoamérica y del mundo por la hegemonia de los

servicios ofrecidos en sus instalaciones administrada por la empresa TAGSA.

1.2.2 Principales empresas dentro del Aeropuerto

En la figura 2 Se observa todas las empresas que participan en el aeropuerto
y que tienen locales e islas que proporcionan un servicio 6ptimo de calidad a todos
los turistas nacionales e internacionales. Cada empresa dentro del aeropuerto
aplica sus politicas y estrategias para acaparar la intencién de los clientes, ademas
respetan los lineamientos exigidos por la empresa TAGSA en lo que a servicio,

seguridad y administracion se refiere.
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Figura 2 Empresas dentro del aeropuerto JJO
Fuente: (TAGSA., 2022)
Fotos tomadas por el autor
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1.2.3 Aerolineas con rutas nacionales

Se considera las principales aerolineas locales y servicio de cargo, haciendo
las principales Avianca y Latam, donde se describen un proceso de calidad por
parte de cada una de las organizaciones de forma interna y externa, cumpliendo

sus expectativas de servicio y las exigidas por la empresa TAGSA.

Nombre/logo de Aerolineas Descripcion

Reservas y equipaje: +593 (2) 342-2641
WhatsApp: +57 (311) 400-6797

Punto de venta interno: Hall de partidas nacional
wWwWW.avianca.com

Reservas: +593 (2) 3429700

WhatsApp: +56 96 825 0850

Punto de venta interno: Hall de partidas nacionales
Punto de venta externo: Galeria Comercial del Hotel
TRYP junto al C.C. Mall del Sol

www.latam.com

Figura 3 Principales aerolineas locales y servicio a cargo de TAGSA
Fuente: (TAGSA., 2022)

1.2.4 Aerolineas con rutas internacionales

Se observan las principales aerolineas internacionales y empresa de
servicios que alquilan un espacio dentro del aeropuerto para ofrecer a sus clientes
diversidad de sectores turisticos a desplazarse en el mundo, entre las principales
tenemos la aerolinea europea, American Airlines, Avianca, copa Airlines, Kim,
Spirit, JetBlue, Wingo, entre otras. Una de las caracteristicas principales que tiene
cada una de las aerolineas que tiene un sistema de informacion consolidado en los
medios convencionales y digitales de comunicacion para el acceso de clientes y

turistas de manera inmediata.
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Nombre/logo de Aerolineas

IBERIA &

24

Descripcion

Reservas: 1-800-000648, +593 (4) 2630194
Reclamo de equipajes: +34 (9) 1160-0190

Punto de venta interno: Hall de partidas nacionales
Punto de venta externo: Av. Francisco de Orellana MZ
171, Edificio Blue Tower, oficinas 2y 3
WWW.alreuropa.com

Reservas: +539 (4) 5010077, +593 (2) 5004080
Reclamos Equipajes: +593 (4) 2169253 ext. 1

Punto de venta externo: Centro Comercial Policentro,
Cdla. Kennedy

www.aa.com/es-ec/vuelos

Reservas y equipaje: +593 (2) 342-2641
WhatsApp: +57 (311) 400-6797

Punto de venta interno: Hall de partidas nacionales
WwWWw.avianca.com

Reservas: +593 (2) 3422672

Reclamos Equipajes: +593 (4) 2169137, 2169136
Punto de venta externo 1: Hotel Hilton Colén, Av.
Francisco de Orellana (L aV, 09h00 a 17h30).
Punto de venta externo 2: Centro Comercial Village
Av. Samboronddn

WWW.COpaair.com

Reservas: 1-800-000944
Whatsapp: +31 (206) 490787
www.klm.com.ed/information/manage-booking

Reservas: +593 (2) 3429700

WhatsApp: +56 (9) 6825-0850

Punto de venta interno: Hall de partidas nacionales
Punto de venta externo: Galeria Comercial del Hotel
TRYP junto al C.C. Mall del Sol

www.latam.com

Reservas: +593 (9) 6427-6671
WhatsApp: +34 (676) 676004
www.iberia.com




jetBlue

) arajet

Reservas: +593 (4) 371-0897, +593 (9) 9526-3250
Reclamos Equipajes: +593 (4) 216-9436

WhatsApp: +1 (855) 728-3555

Punto de venta externo: Av. Las Monjas, C.C. Aventur;
Plaza, local 46, oficina 1

www.spirit.com/

Reservas: 1-800-5382583
Equipajes: +1 (801) 449-2489
WhatsApp: +1 (801) 449-2034
www. jetblue.com

Reservas: 4593 (2) 342-0193
WhatsApp: +57 (320) 333-7099
WWW.WIiNngo.com

Call Center: +593 (2) 602-0987, +593 (2) 6020988
www.arajet.com

Figura 4 Principales aerolineas de rutas internacionales y servicio a disposicion

de TAGSA
Fuente: (TAGSA., 2022)

1.2.5 Servicio de carga nacional

En la tabla 1 se visualizan las principales organizaciones que realizan

servicio de carga y manejo de Courier y que respetan las politicas y lineamientos

exigido por la empresa TAGSA para su adecuado desenvolvimiento, entre las

principales tenemos Avianca cargo, Latam cargo, Aeroexpress del Ecuador, y Ups

carga, entre otras.

Tabla 1 Principales, servicios de carga y Courier administrados por TAGSA

Servicio de carga nacional y Courier

(envio de documentos)

Servicio de carga Internacional
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I Avianca Cargo I TCE

Teléfono: +593 (9) 9432-2924 Teléfono: +593 (4) 216-9444,
Ubicacion: Av. de las Américas, Ubicacion: Av. de las Américas,
I Latam Cargo I Intercarga (Internacional de Carga S.A.)

) Teléfono: +593 (4) 292-4696 / 292-4577
Teléfono: +593 (2) 401-0200 Email: Lgilces@intercargalogistic.com
Ubicacion: Av. de las Américas, Ubicacién: Av. de las Américas, Zona de carga
I Aeroexpress del Ecuador - TRANSAM I Expair Cargo
Teléfono: +593 (4) 228-2510 Teléfono: +593 (4) 600-5045,

Ubicacidn: Av. de las Américas, Zona de carga ~ Ubicacion: Av. de las Américas,

I UPS Carga I Generalair S.A.

Teléfono: +593 (4) 371-0490

Teléfono: +593 (2) 226-6287 . o
Ubicacion: Av. de las Americas,

Ubicacion: Av. de las Américas,

Fuente: (TAGSA., 2022)

Dentro del aeropuerto se ofrece los servicios de taxi aéreo qué consiste en
alquilar un avion privado para el traslado local de clientes de manera inmediata,
entre las empresas vinculadas a este servicio se considera el apego a los
lineamientos exigidos por la empresa TAGSA, cumpliendo cabalidad sus

lineamientos En la gestibn administrativa que realiza.

Tabla 2 Servicios de taxi aéreo administrados por TAGSA
SERVICIO DE TAXI AEREO Teléfonos de acceso
Endecots S.A. Teléfono: +593 (4) 2289589 /

23936877 ext 101

26



LAENSA Teléfono:+593 (4) 2690396 / 2690201 /

690107
Aeropacifico Teléfono:+593 (9) 9611-7387
FBO Ecuador - Airmaster Teléfono:+593 (9) 98838016
FBO Jethandling S.A. Teléfono: +593 (2) 2392851
Vanam Air Teléfono: +593 (4) 2399930

Fuente: (TAGSA., 2022)

En la tabla 3 se consideran aquellas empresas que dan servicio de
mantenimiento a todo el aeropuerto, dénde es responsabilidad de la empresa Arica
y Cemefa el cumplir a cabalidad todos los lineamientos exigidos por la empresa
TAGSA al servicio de la comunidad y los turistas que acceden a las instalaciones y
locales en el aeropuerto. Es importante considerar a la escuela de capacitacion
para pilotos y que participa acorde a los lineamientos y reglas exigidas en cada

vuelo.

Tabla 3 Principales, servicios de mantenimiento y escuela administrados por

TAGSA
Servicio de mantenimiento y Teléfonos de acceso
escuela
ARICA Teléfono: +593 (4) 2228577
DIAF CEMEFA Teléfono: +593 (4) 2692719
AEROGRAN Teléfono: +593 (4) 2639099 ext 103

Fuente: (TAGSA., 2022)

27



1.2.6 Empresa de servicio transitorio

Segun el autor Méndez (2021) la empresa de servicio transitorio es la que
maneja como objeto social el proponer trabajadores a una entidad para una
determinada labor, de forma ocasional o transitorio, operan en reemplazo de
trabajadores al momento que se plantea una licencias, maternidad o feriados,
ademas al momento de que se presenta un eventos extraordinarios, ferias,
congresos, entre otras actividades. También los proyectos nuevos busca el
aumentos ocasional o extraordinario de personal por trabajos urgentes, e

impostergables.

1.2.6.1 Contrato en servicios transitorios

Los Contrato a disposicion de trabajadores, se realiza con una empresa de
servicios y una empresa gque atiende a usuarios y que busca de trabajadores donde
se requiere de un contrato por escrito en el plazo de 5 dias donde se Individualiza
las partes, la causal, los puestos que se contrata y el plazo con el precio pactado.
El contrato de trabajo e celebra entre el empleador y el empleado de una empresa
de Servicios Transitorios (EST). Se Toma en cuenta el requisito de firma de un
contrato dentro de 5 dias desde que se incorpora el trabajador siendo un contrato
individual con una copia que sera enviada a la empresa que el empleado prestara

servicios (Méndez, 2021).

Las tareas de representacion detallando servicios de gerencia, subgerencia,
0 apoderados, para reemplazar a empleados que han declarado un conflicto o
huelga, si proceder a una negociacion colectiva para que ceda el empleado. Las
responsabilidades de la empresa son con base a la higiene y seguridad,

obligaciones laborales, y previsiones.
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1.3Marco legal

Las obligaciones del consumidor segun el articulo 5 de la Ley Orgéanica de
defensa del consumidor sefiala que tiene que propiciar el consumo de productos y
servicios nacional, ademas de no afectar al medio ecoldgico, evitando cualquier
riesgo en la salud y en la vida de los ciudadanos al momento de consumir bienes o
servicios que son licitos, es obligacion del consumidor el estar informado de manera

responsable de las condiciones que se encuentran los bienes y servicios.

Es importante también conocer lo manifestado en el articulo 6 de la ley del
consumidor en su capitulo 3 referente a La regulacion de la publicidad, sefala
claramente que Queda prohibido todo tipo de publicidad engafiosa o que abuse en
los sentidos del ciudadano, e induzca a un error Al momento de elegir el bien o

servicio, donde puedan afectar en cualquier momento los intereses del consumidor.

La Constitucién de la Republica del Ecuador en su Articulo 52 sefala
claramente que se prohibe inducir al engafio en el &mbito comercial o al momento
de prestar un servicio con la tecnologia pactada, también se consideran
infracciones publicitarias el hecho de que el uso de un bien o servicio tenga una

tarifa demasiado elevada, y que no cuente con financiamiento.

La Constitucion de la Republica del Ecuador en su Articulo 401 y el articulo
13 de la ley de defensa al consumidor considera que los productos que son del
consumo humano deben de ser obtenidos y realizados con base a manipulacion
genética, que involucre la etiqueta del producto de manera clara y precisa para dar

mayor confianza al consumo.
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La Ley Orgéanica de salud en su Articulo 137 y el articulo 14 de la ley de
defensa del consumidor sefiala claramente la importancia de manejar a los
proveedores Al momento de adquirir alimentos para el consumo humano, donde
debe de presentar su rétulo el nombre, la marca, elote, la razén social de la
organizacion, el contenido, registro sanitario, valor nutricional, fecha de elaboracion
y expiracion, ingredientes utilizados, precio de venta, origen e indicaciones de

consumao.
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Capitulo Il

2. Metodologia del Proceso de Investigacion

2.1Enfoque de la investigacion

Para la presente investigacion referente a la realizacion de estrategias de
mejoras para la empresa TAGSA en el servicio de mantenimiento y gestion de
calidad, donde se procedera a la utilizacion de métodos exploratorio y descriptivo,
recopilacion datos de medicion relevante en un cuestionario evaluativo fijado en un
Balanced score Card, de manera cuantitativa y cualitativa que ayuden a la
busqueda de una planificaciébn estratégica vinculada con la realidad de las
autoridades, clientes y empleados frente a los hechos descrito en la problematica

del estudio.

2.2Tipo de investigacion

Exploratorio: Se abordaran los campos conocidos del problema que
mantiene la administracion del aeropuerto Jose Joaquin de Olmedo, que necesita
ser delimitado, la investigacion es tipo exploratorio, donde se establece revisiones
y de consultas a especialistas en temas de turismo, transportes aéreos y gestion
administrativa, los resultados incluyen los problemas cientificos del éarea
investigada y que requiere de un analisis directo con los medios digitales, ensayos
y libros. Asi como describe Sierra (2012), que expresa el “destacar las
caracteristicas de la situacién, u objeto de estudio, donde la funcion principal es la

tener la capacidad del objeto de estudio a investigar”.

Descriptivo: Es un método cuantitativo que se utilizan en las evaluaciones

de una poblacién, donde el objetivo es el describir el estado en el servicio de control,
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monitorio y mantenimiento del aeropuerto de Guayaquil, correlacionando con las
variables y orientando al método cientifico. Campbell (2018), hace referencia a que
la descripcién es observada para uso de los datos precisos a aplicarse en célculos

estadisticos que reflejan prondsticos y tendencias.

Cuantitativa: Es la recolecciéon de datos para su estudio y el contestar
preguntas para probar una hipoétesis; confiando en la parte estadistica, matematica
y medicibn numérica al momento de recopilar los datos concerniente a la
informacion vertida por la generacion de tréfico aéreo y la vinculacion con diversas
organizaciones que ofrecen bienes y servicios y que logran satisfacer necesidades,
donde el conteo logra llegar a la exactitud del comportamiento de una poblacion.
Rodriguez (2015), define al enfoque como un fendmeno social, con limitado interés,
se utiliza un cuestionario, y el andlisis observacional que con numeros, y
estadisticamente se logra relaciones entre las variables para su aprobacién o

rechazo alcanzan do estudios cuantitativos (pag. 32).

Cualitativa: El estudio permite recoger datos para responder preguntas
abiertas relacionadas con habitos, costumbres, emociones que se relaciona al
problema que recogen los datos con el uso del método cientifico en TAGSA, y la
observacion sisteméatica, explica Velasquez (2016) que el enfoque hace referencia
al estudio de costumbres, a través de un analisis no numérico de los datos, logrando

una interpretacion subjetiva e inductiva.

2.3Poblacion y muestra

El universo del total de clientes y turistas que ingresan al aeropuerto José
Joaquin de Olmedo que segun la empresa TAGSA (2022) son un total de 45000

personas que ingresan al aeropuerto con el fin de realizar multiples servicios que
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se ofrecen. Tomando en cuenta la férmula de la poblacion finita se obtiene los

siguientes resultados.

3 NXZ*xpxq
e x(N—D+22xpxq
Donde:
N: Tamafo de la poblaciéon = 45000
Z: Nivel de confianza =95%
p: Proba. Exito =50% (0,5)
g: Proba. Fracaso =50% (0,5)
e: Error margen = 5% (0,05)

45000 * 1,95% % 0,50 = 0,50

™= 0,052 (45000 — 1) + 1,962 * 0,50 = 0,50 _
B 42778 -
"= [112,50) + (0.96)
42778
n= =
113,46
n =377

2.4Técnicas y procedimientos de los datos

Observacion: ElI objetivo es el describir, analizar y explicar el
comportamiento de la informacion recopilada, a través de matrices que logra
evaluar cada accion o procesos realizados por la empresa TAGSA sobre datos
fiables o situaciones en un contexto teérico. Diaz (2012), sefiala que la observacion
es un elemento dentro de un proceso de investigacion; donde el investigador se
apoya para un mayor numero de datos. El conocimiento es una ciencia que se

acoge a la forma de como se utiliza la observacién de un hecho (pag. 5).

Encuesta: Es un actividad que se fundamente en la realizacion de un

cuestionario y se toma una muestra donde se pregunta de manera alternada
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respuestas acordes a las variables interviniente en TAGSA, para luego realizar el
andlisis de la percepcion de los usuarios encuetados por su constante traslado al

aeropuerto para adquirir los diversos servicios y producto que se ofrecen.
2.5 Operacionalizacion de variables

Tabla 4 Operacionalizacion de variables
Tipo y nombre Dimensiones

de la variable

Indicadores items

Variable Planificacion Misién Vision y Resultado del
Independiente estratégica objetivos servicio
ofrecidos por
Estrategias  de  Trapajo en Eficiencia en el personal de
SEVICIS Y Equipo en TAGSA manejo de TAGSA
competitividad. personal
Conflicto en el
servicio
ofrecido
Variable usuarios
Dependiente
Eficiencia del Concomimientoy  Seguridad Elaboracion de
personal de experiencia enel  Puntualidad estrategias
TAGSA servicio Dinamismo vinculadas al
Etica Servicio
Responsabilidad
Uso de
estrategias
vinculadas al
servicio
Politices y Calidad Locales y
lineamientos Servicio servicio de
aplicado por Sinergia TAGSA
personal de Asertividad
TAGSA Capacitacion
Nivel de

34

satisfaccion del
usuario y turistas



Elaborado por: Autor
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Capitulo Il

3. Anaélisis e Interpretacion de Resultados de la Investigacion

3.1Analisis de la empresa TAGSA

Una caracteristica importante en un centro aeroportuario son los
parqueaderos y estacionamiento existente para diferentes variedades de transporte
que se desplazan dentro del territorio, donde existe sefialética informativa de todas
las instalaciones, procesos de acceso, rétulo de emergencia, rotulos viales, entre

otros.

SALIDA + Exit BIENVENIDOS SALIDA - Xt g,

A, 00 o Andeieon - FerIOY)  CeTee A LA CIUDAD DOF Termieai Terreso © Smicronaon

EsTacoumsero - paring | GUAYAQUIL

Figura 5 Acceso al aeropuerto Internacional de Guayaquil dirigido por TAGSA
Foto tomada por el autor (2024)

En la figura 5 se visualiza la seguridad existente en el aeropuerto en las 24
horas del diay los 365 dias del afio, donde se vislumbra un soporte de profesionales
expertos en el area de seguridad, donde se establece puntos estratégicos para
detectar cualquier tipo de amenaza delincuencial o terrorifica que puede atentar

contra la paz y confianza que tienen los turistas en el aeropuerto de Guayaquil

36



Figura 6 Amplio espacio para estacionamiento en el aeropuerto Internacional JJO
Foto tomada por el autor (2024)

Figura 7 Arribo Nacional, entrada principal con servicio de seguridad privada
Foto tomada por el autor (2024)

Enlafigura6y 7 se observa el arribo nacional e Internacional donde existe
una Cooperativa de taxi debidamente registrada y legalizada que va a proporcionar
el servicio a todos los turistas locales, nacionales e internacionales, el ordenamiento
de las actividades de los profesionales del volante estan registrados por la empresa

TAGSA para que exista calidad constante en la movilidad de los turistas.
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Figura 8 Registro de taxis y ordenamiento en arribo internacional
Foto tomada por el autor (2024)

En la figura 8 y 9 se visualiza la importancia de manejar el direccionamiento
dentro y fuera del aeropuerto a través de rotulos, letreros y audios con multimedia
que permitan informar los diferentes servicios que se ofrecen dentro del terminal

aeroportuario.

Figura 9 Letrero y rétulos informativos en el aeropuer JJO
Foto tomada por el autor (2024)
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Tabla 5 Principales, aerolineas, servicios, locales administrados por TAGSA

AEROLINEAS SERVICIOS LOCALES SERVICIOS
AEREOS COMERCIALES

Vuelos nacionales e  Bodegas temporales Duty free Agencia de viajes

internacionales de carga interna

1) Avianca 27) TCE 43) Dufry 70) Tecnoviajes

2) Latam 28) Cargo Service Artesanias 71) E-Travia

3) Aeroregional 29) DHL 44) Souvenirs 72) Speed Travel

4) Tame 30) Intercarga 45) Britt Shop Ecuador  Bancos v cambio

5) American Airlines
6) Copa Airlines
7) KLM

8) Iberia

9) Latam

10) Spirit

11) Conviasa

12) Plus Ultra

13) JetBlue

14) Wingo

15) Interjet

16) Eastern
Servicio de carga
nacional e intern.
17) Avianca

18) Latam

19)Tame

20) American Aarl.
21) Expair Cargo
22) Generalair S A.
23) KILM

24) Latam

25) Trans Am

26) UPS Air Cargo

Servicio de taxi aéreo

31) Endecots S.A.
32) LAENSA

Serv. Aviacion priv.
33) FBO Ecuador

34) FBO Jethandling
35) Vanam Air

36) Club Aerodeport.
37) AurMed

Serv. Mantenimiento
38) ARICA

39) DIAF CEMEFA
Escuela de aviacion

40) AEROGRAN
Servicio de rampa

41) TALMA
42) Swissport / EMSA

Confiterias

46) Ecuadorian Sweets

47) Dulce Tentacidn

48) Candy Cup

49) Repib. del Cacao
Restaurantes

50) Café DuPort

51) El Espafiol

52) Caf. Juan Valdéz
53) City Bistro

54) Café Astoria

55) Rest. Arrecife
56) Cajin

5T KFC
58) Cinnabon

59) Naturissimo

60) Mc Donald’s

61) Yogurt Persa

62) Menest. del Negro
63) La Ultima Cerveza
Telefonia y afines
64) Service Point

65) Smartport

66) Smartphone Sol.
67) Wifi-to-go

68) SIM Store

69) Bluefon

73) Banco Bolivar.
74) Auto suelto
75) Global Exch.

Embalaje

76) Secure Wrap
Servicio de transp.
77) Vansertrans
78) Coop. Aerop.
Servicios varios
79) Registro Civil
80) BlueCard

81) Fly Massage
82) Fiscalia
General del Estado
83) Decameron
84) Salas VIP
Diamond
Alquiler de vehie.
B5) AVIS

86) Budget

87) Localiza

88) Europcar

B9) Sixt

90) Alamo-Enter.
Variedades

91) Farm. Fybeca
92) Lot. Nacional
93) Detallitos

Fuente: (TAGSA., 2022)

En la tabla 5 se visualizan todas aquellas aerolineas, servicios aéreos,

locales comerciales, entre otros organismos que se encuentran dentro del territorio

de TAGSA y que normalmente estd representada por alrededor de 93

organizaciones que cumplen las politicas y lineamientos exigidos, al igual que los
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alquileres y pagos de alicuotas necesarios para la calidad y eficiencia de todos los

operadores logisticos en el aeropuerto.

3.2Encuestas a usuarios, clientes o turistas

Genero de los encuestados

Masculino
47%

Femenino
23%

Figura 10 Género de los usuarios encuestados
Fuente: Encuesta realizada a usuarios que acuden al aeropuerto JJO
Elaborado por: Autor

Los encuestados que son usuarios Yy turistas que continuamente utilizan los
diversos servicios del Aeropuerto Internacional José Joaquin de Olmedo, se
prestan para una encuesta con preferencia en el género femenino en relacion al

masculino.
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Edad

Entre 18 a 30

Mayor de 51 afios afios
20% 16%

Entre 41 a
anos
27%

ntre 31 a 40
afios
37%

Figura 11 Edad de los usuarios encuestados
Fuente: Encuesta realizada a usuarios que acuden al aeropuerto JJO
Elaborado por: Autor

Es importante dar a conocer que los encuestados tienen un claro esquema
de conocimiento de lo que a gestibn administrativa se refiere, al igual son
consumidores de productos y servicios y dan un criterio amplio sobre la accién o
actividad que realiza el aeropuerto. La edad de los encuestados, en su mayoria
son de 31 a 40 afos, son ciudadanos mayores de una edad que fluctda entre los
41 a 50 afios, apenas el 16% son ciudadanos que tienen una edad promedio de 18

a 30 afios.
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1. ¢Usted realiza actividades dentro del aeropuerto José Joaquin de

Olmedo?

Figura 12 Actividades de los usuarios en el aeropuerto
Fuente: Encuesta realizada a usuarios que acuden al aeropuerto JJO
Elaborado por: Autor

La interrogante referente a que si utiliza actividades dentro del Aeropuerto
Internacional José Joaquin de Olmedo, los ciudadanos encuestados sefialan en un
77% que si realizan diversas acciones laborales y de comercio en el territorio, un
8% manifestd que no realiza ningun tipo de actividad dentro del aeropuerto, y un

15% que si realiza en algin momento algun tipo de actividad.
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2. ¢Con que frecuencia Ud. ingresa al aeropuerto José Joaquin de Olmedo?

Munca
5%

Al menos 1 vez al
mes
24%

Todos los dias
30%

2o3vecesala
semana

Fines de semana 169

25%

Figura 13 Visita de los usuarios al aeropuerto
Fuente: Encuesta realizada a usuarios que acuden al aeropuerto JJO
Elaborado por: Autor

Referente a las visitas que realiza en el Aeropuerto Internacional José
Joaquin de Olmedo, los usuarios encuestados sefalan que todos los dias acceden
al aeropuerto, ademas de los 61 encuestados sefiala que van al aeropuerto dos o
tres veces a la semana a realizar algun tipo de actividad, un 25% sefiala que los
fines de semana visitan las instalaciones del aeropuerto, un 24% indica que al
menos una vez por mes Vvisitan el aeropuerto, y tan solo un minimo de los

encuestados no realiza ningun tipo de estadia en el aeropuerto.
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3. ¢Conoce Ud. los Beneficios y actividades que realiza la empresa TAGSA?

Tal vez
13%

Figura 14 Beneficio de la empresa TAGSA en el aeropuerto
Fuente: Encuesta realizada a usuarios que acuden al aeropuerto JJO
Elaborado por: Autor

Referente a las actividades que realiza la empresa TAGSA, los encuestados
sefalan saben de la responsabilidad y seriedad con que realiza su trabajo dentro
de las instalaciones del aeropuerto, sin embargo un 56% no conoce a la entidad
que administra las actividades que realizan para mantener la hegemonia del

servicio de calidad dentro de las instalaciones del Jose Joaquin de Olmedo.

44



4. ¢Cuales son los principales servicios que solicita al personal al usar
continuamente en el aeropuerto José Joaquin de Olmedo en la ciudad de

Guayaquil?

Otros

8%
Localn_es de Servicio de
comida, ) transporte aéreo
gastronomia nacional e
cafeteria rmacional
25% r| 42%

Locales de
productos y
servicio en el
asropuerto
11% carga

14%

Figura 15 Servicio del aeropuerto para con los usuarios
Fuente: Encuesta realizada a usuarios que acuden al aeropuerto JJO
Elaborado por: Autor

La interrogante que se refiere a los principales servicios que normalmente
buscan los usuarios por parte del personal en el aeropuerto, en un 42% reflejado
en 245 personas es que buscan el transporte aéreo nacional e internacional, un
15% tan solo Busca los servicios de transportar encomiendas y cargas a nivel
nacional e internacional, un 11% asiste al aeropuerto para realizar actividades de
comercio en los locales de producto y servicios existentes, un gran niumero de
personas reflejado en un 25% asisten a las instalaciones aérea con el fin de adquirir

alimentos en los locales de comidas, cafeteria y gastronomia.
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5. ¢Se trasladaria al aeropuerto para el uso de los diferentes productos de

las empresas y el servicio del personal?

Tal vez
28%

5i
59%

Mo
13%

Figura 16 Traslado de los usuarios al aeropuerto
Fuente: Encuesta realizada a usuarios que acuden al aeropuerto JJO
Elaborado por: Autor

La interrogante planteada al usuario referente a que si se trasladaria el
aeropuerto para adquirir determinado productos y servicios, el 60% sefiala que si,
el 13% sefiala que no iria a las instalaciones aéreas y un 28% reflejado en 104

ciudadanos sefiala que tal vez asistirian al aeropuerto.
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6. ¢Considera Ud., que existe una buena administracion reflejada en el

personal en el aeropuerto José Joaquin de Olmedo?

Tal wez

Figura 17 Existe administracion aceptable en el aeropuerto
Fuente: Encuesta realizada a usuarios que acuden al aeropuerto JJO
Elaborado por: Autor

En contexto a la interrogante a que si existe una adecuada administracion
del aeropuerto por parte de la empresa TAGSA, un 74% sefiala que si existe una
adecuada administracion, apenas un 5% indica que no existe y un 21% considera
que tal vez se maneja de forma regular la gestion operativa y mantenimiento del

aeropuerto en sus diferentes locales y empresas que laboran dentro del mismo.
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7. ¢Considera Ud. que el aeropuerto mantiene una imagen institucional

relevante en el personal cargo de la seguridad?

Tal vez

16% .
Mo
20%

Figura 18 El aeropuerto posee un imagen institucional aceptable
Fuente: Encuesta realizada a usuarios que acuden al aeropuerto JJO
Elaborado por: Autor

5i
64%

La imagen institucional es uno de los principales valores corporativos que
busca una entidad u organizacion para hacer un factor clave dentro del mercado y
atender a un mayor nimero de usuarios, los encuestados sefialan claramente que
el 64% consideran que si existe una adecuada imagen institucional, el 20%
describe que no hay una adecuada imagen, y el 16% que refleja 60 usuarios
sefialan que tal vez se pronuncia una imagen institucional acorde a la garantia de

la entidad de servicio aeroportuario.



8. ¢Considera Ud. que el aeropuerto a través del personal mantiene la

limpieza y aseo necesario en las diferentes areas?

Totalmente en

Totalmente de
desacuerdo

acuerdo
10% 3% 209

En desacuerdo

Mi de cuerdo
en Descuear;
16%

e Acuerdo
4925

Figura 19 Esta de acuerdo a que existe aseo y mantenimiento constante en el
aeropuerto

Fuente: Encuesta realizada a usuarios que acuden al aeropuerto JJO
Elaborado por: Autor

Referente a que si se da el aseo y el mantenimiento en las instalaciones del
Aeropuerto Internacional José Joaquin de Olmedo, el 20% est4 totalmente de
acuerdo con su accionar, un 49% sefiala que esta de acuerdo, un 16% no esta ni
de acuerdo ni desacuerdo, apenas un 15% esta en desacuerdo con las acciones y
actividades administrativas realizadas por la empresa TAGSA en la gestion

operativa.
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9. ¢Sefale cuales considera Ud. son los servicios que deben de ofrecer el

personal que labora en la empresa TAGSA?

Otros Mayor rapidez en
[ los procesos
17%

Control y
seguridad en

todas la areas
26%
calidad en
ervicios
19%

Esfuerzo, )
confianza y ética Trabajo en
15% equipo
14%

Figura 20 Caracteristicas del talento humano en el servicio que ofrece en el
aeropuerto

Fuente: Encuesta realizada a usuarios que acuden al aeropuerto JJO
Elaborado por: Autor

Es importante dar a conocer que los servicios que ofrece El Talento humano
que pertenece a la empresa TAGSA quién tiene la administracion del Aeropuerto
Internacional José Joaquin de Olmedo, los usuarios encuestados en un 17%
considera que es importante la rapidez en los procesos aeroportuarios, un 26% da
mayor relevancia al control y a la seguridad existente, un 19% vislumbra la calidad
gue ofrecen los servicios de las diferentes empresas y locales que trabajan en el
aeropuerto, un 14% sefiala que es muy importante el trabajo en equipo, un 18%
consideran que el esfuerzo, ética y la confianza son valores indispensables para

ser aplicado en la atencién al cliente.

50



10.¢Reemplazariala actual mision y visién con que cuentalaempresa TAGSA

en el aeropuerto?

Mi de cuerdo mi En desacuerdo  Totalmente en
en Descuerdo _ 4% desacuerdo Totalmente de
2% acuerdo
24%

De Acuerdo
B3%

Figura 21 Reemplazo de la planificacion estratégica, Mision, Vision y politicas
Fuente: Encuesta realizada a usuarios que acuden al aeropuerto JJO
Elaborado por: Autor

Realizar una mision, y visibn va a dar la pauta para que cambie la
planificacion estratégica por parte de la empresa TAGSA, donde se plantea una
nueva ideologia en el personal que ofrece servicios de calidad a diferentes
empresas instalada dentro del aeropuerto Jose Joaquin de Olmedo. La mayor parte
de los encuestados esté totalmente de acuerdo y de acuerdo en garantizar una
nueva opcion de servicio para todos quienes visitan el aeropuerto por algun tipo de

actividad.
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11.;.Considera importante aplicar nuevas estrategias para que los usuarios y

turistas puedan recibir mayor calidad en cada producto y servicio

adquiridos?
Ni de cuerdo NI EN desacuerdo Totalmente en
A% I

en Descuerdo
204

desacuerdo Totalmente de
acuerdo
27%

De Acuerdo
0%

Figura 22 Se requiere de nuevas estrategias para ofrecer calidad a los usuarios
Fuente: Encuesta realizada a usuarios que acuden al aeropuerto JJO
Elaborado por: Autor

La interrogante que si se requieren nuevas estrategias para ofrecer un
servicio 6ptimo y de calidad a los usuarios que continuamente visitan el Aeropuerto
Internacional José Joaquin de Olmedo, el 87% esta totalmente de acuerdo de que
hay que aplicar estrategias innovadoras, solo un 8% tiene un criterio regular sobre
la importancia de las nuevas estrategias, y un 5% no esta de acuerdo, ellos sefalan

gue la administraciéon estd adecuadamente confortable.
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3.3Diagnéstico de TAGSA

Diagndstico estratégico organizacional de TAGSA

Tabla 6 Diagndstico estratégico organizacional de TAGSA

Procesos

Diagnostico TAGSA

Estructura
Organizacional TAGSA

Estructura
Comunicacional
TAGSA

Cultura Organizacional
de TAGSA

Planificacion de TAGSA

Existe un descriptivo de cargos ordenados en
TAGSA.
Empoderamiento de los administradores de

TAGSA para tomar decisiones rapidas.

Relacién en TAGSA de asesores-supervisores.

Organigrama de TAGSA bien estructurado.

Intranet actualizado en TAGSA con toda la

informacion.

Evaluacion en TAGSA de forma equitativa en
base a competencias y liderazgo.
Metas comerciales en TAGSA con retraso por

parte del personal y la fuerza comercial.

Fuente: Informacion recopil
Elaborado por: Autor

La tabla 6 se refiere claramente a la estructura organizacional que cuenta la
empresa TAGSA, existiendo una fortaleza que estd empoderada por la
administracion y el organigrama utilizado, ademas se cuenta con una estructura
organizacional que permite el manejo adecuado de las competencias y el liderazgo

de los administradores. Una debilidad posible dentro del diagnostico estratégico

organizacional es que las

debido a la falta de proyect

ada por TAGSA (2023)

metas comerciales en TAGSA mantienen un retraso

o y a la continuidad de nuevos objetivos por parte del

personal y el eje comercial de la compaiiia.
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Diagndstico operacional sistema de calidad de TAGSA

Tabla 7 Diagnostico operacional sistema de calidad de TAGSA

Procesos Diagnostico TAGSA F D
Tiempo de respuesta por personal de TAGSA en
Gestion por procesos la gestion comercial medida y controlada. 5
en TAGSA4 Procesos automatizados en TAGSA y
registrados en manuales. 5
Mejoramiento Sinergia operativa en TAGSA, con marketing y
X

continuo en TAGSA administradores.

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor

La tabla 7 referente al diagndstico operativo del sistema de calidad por parte
de la empresa TAGSA consideran que existen fortalezas relacionadas con el tiempo
de respuesta que se brinda en el aeropuerto y la automatizacion existente en el
registro del usuario, ademas se considera una sinergia operativa en el personal en

lo que se refiere a la gestion administrativa y de marketing.

Diagndstico operacional productos y servicios que ofrece TAGSA

Tabla 8 Diagnostico operacional productos y servicios que ofrece TAGSA

Procesos Diagnéstico TAGSA F D
Disefio y Desarrollo  Innovacion de los productos aéreos en TAGSA

en TAGSA con base a tendencias de turismo y mercados. X
Productividad en Productividad de calidad superior en TAGSA con
TAGSA comparacion a proveedores. X
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Control de indicadores claves en TAGSA con base
X
a la gestion realizada.

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor

En la tabla 8 se vislumbra el diagndstico operacional de los productos y
servicios que ofrece la empresa TAGSA a través del Aeropuerto Internacional José
Joaquin Olmedo, donde se detalla la innovacion de cada uno de los vuelos de las
diferentes empresas adscritas al Servicio del aeropuerto en lo que el turismo y
mercado se refiere, existiendo productividad tanto con los clientes como con
proveedores, también se considera una fortaleza la aplicacion de indicadores
claves para medir los esfuerzos y trabajo realizado por el personal para alcanzar

los objetivos trazados.

Diagnoéstico operacional infraestructura de TAGSA

En la tabla 9 se visualiza el diagnéstico operativo de la infraestructura que
maneja la empresa TAGSA en lo que a seguridad e higiene se refiere, siendo una
fortaleza que garantiza la creatividad y el servicio con calidad a través de

lineamientos y politicas fijas que el personal conoce y aplica con cada usuario.

Tabla 9 Diagnostico operacional infraestructura de TAGSA

Procesos Diagnéstico TAGSA F D
Instalaciones de TAGSA son nuevasy
Infraestructura de TAGSA X
modernas.
Seguridad e Higiene Seguridad e higiene industrial en manuales
X
Industrial en TAGSA difundidos en el intranet de TAGSA.

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor
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Diagnoéstico de apoyo financiero en TAGSA

La tabla 10 se considera el apoyo financiero que maneja la empresa TAGSA,
siendo una debilidad el manejo elevado de Los costos operativos que aplica para
el servicio de los usuarios, locales y empresas vinculadas al aeropuerto, sin
embargo se considera una fortaleza los ingresos percibidos por las empresas,
locales, Islas y servicio de ventas y posventas, al igual que un presupuesto flexible

en su flujo que permite alcanzar los objetivos trazados.

Tabla 10 Diagnostico de apoyo financiero en TAGSA

Procesos Diagnéstico TAGSA F D

Costos operativos de TAGSA son elevados. X
Indicadores

Alto indice en TAGSA por ingresos de locales y
financieros X

servicio y por ventas.

Presupuesto de Presupuestos flexibles en TAGSA que estan

TAGSA acordes a objetivos.

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor

Diagnostico de apoyo en el talento Humano de TAGSA

En la tabla 11 referente al diagnostico realizado por la empresa TAGSA que
brinda apoyo directo a todas las empresas ubicadas en el Aeropuerto Internacional
José Joaquin de Olmedo, como competencia el reclutamiento y la contrataciéon e
induccion de todo el personal que va a laborar en el aeropuerto para que puedan

tener un adecuado desempefio con sueldos asequibles e induccion continua.
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Tabla 11 Diagnostico de apoyo en el talento Humano de TAGSA

Procesos Diagnostico TAGSA F D

Enrolamiento de personal sin en TAGSA sin
Reclutamiento y X
experiencia y sin perfil comercial.

seleccion

En TAGSA existe un bajo nivel de rotacion. X
Contratacion e Existe en TAGSA una estructura de crecimiento
induccién profesional. X
Gestion por Competencias en TAGSA para evaluacion del
competencias personal. 5

Buen desempeiio por personal de TAGSA con
Niveles de desempefio X
experiencia en ventas por redes, y telefénicas.

Formacién y Existe en TAGSA un departamento de
X

capacitacion capacitacion continua.

Sueldos no competitivos en TAGSA, sin
Remuneraciones e

comisiones o incentivo “por cumplimiento de X
incentivos

metas.
Clima Organizacional Falta de compromiso del personal de TAGSA'y

X

en TAGSA enfoque en los resultados.

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor

Se manifiesta en debilidades como la falta de implementacion de incentivos
y un sueldo competitivo en relacién a otras aerolineas y aeropuertos internacionales

Al momento de cumplir metas, sin embargo hay que poner en consideracion
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también que el talento humano no maneja un compromiso asertivo Al momento de

desarrollar su actividad laboral.

Diagnéstico de apoyo tecnolégico

En la tabla 12 se toma consideracion el apoyo tecnolégico que maneja la

empresa TAGSA, donde existen debilidades relacionadas con el manejo de

herramientas actualizadas para considerar un inventario tecnolégico que permita

ampliar los servicios, al igual que dar mantenimiento continuo al territorio

aeroportuario para garantizar la calidad de cada territorio.

Tabla 12 Diagndstico de apoyo tecnolégico

Procesos

Inventario tecnolégico

que cuenta TAGSA

Diagnostico tecnolégico

de TAGSA

Diagnostico TAGSA F D
En TAGSA existe la dependencia de
herramientas de apoyo para gestion. 5
Mantenimiento de espacio, territorio
aeroportuario y herramientas de costo elevado X

en TAGSA.

Herramientas Tecnologicas en TAGSA superior
X

al mercado habitual.

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)

Elaborado por: Autor

58



Es importante dar a conocer que dentro del diagnostico de apoyo tecnolégico
todas las empresas y aerolineas instaladas en el aeropuerto manejan
adecuadamente las herramientas tecnologicas lo que es una fortaleza para el

mercado habitual en el Ecuador.

Diagnostico del marketing utilizado por TAGSA

En la tabla 13 existe el diagnostico del marketing utilizado por la empresa
TAGSA donde se maneja como fortaleza la plaza y la calidad de producto y servicio
ofrecido dentro del aeropuerto, sin embargo es una debilidad lo que concierne a los
diversos avances del mercado internacional en los productos y servicios que se

muestra en la vitrinas y locales del aeropuerto.

Tabla 13 Diagndstico del marketing utilizado por TAGSA

Procesos Diagnéstico TAGSA F D

Base de datos extensa en TAGSA para

gestionar nuevos proyectos. :
Plaza que abarca TAGSA

El mercado internacional prevé nuevos

avances de productos o servicios. :

Calidad en TAGSA del producto y servicio
Producto / Servicio ofrecido a empresas y usuarios en general. :
ofrecido por TAGSA Tiempo de trabajo y entrega de producto y

X

servicio de TAGSA a cliente.
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Atencion al cliente en TAGSA con eficiencia y

estandarizada. X

Variedad de productos en TAGSA para

satisfacer necesidades de empresas y X

usuarios.
Precio de ‘productosy  Precios competitivos en mercado de vuelos
servicios de TAGSA nacionales e internacionales. A

Promociones de ventas suelen ser limitados
Promocién que ofrece en TAGSA debido a otros canales. §
TAGSA Presencia de marca y convenios de TAGSA

X

con respaldo.

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor

Es un inconveniente el tiempo que se desarrolla en la actividad laboral y al
momento de entregar un producto de servicio al cliente que visita la diferentes
empresas Yy locales en el aeropuerto, Y por ultimo la falta de promocion y venta de
productos y servicios suelen ser limitados al momento que existen otros canales de

comunicacion y distribucion.

Diagnéstico de PESTAL

En las siguientes tablas se hace un andlisis de la matriz PESTAL donde se
consideran los factores politicos, economicos, sociales, ambientales, vy

tecnologicos.

Tabla 14 Analisis politico

Diagnostico TAGSA O A
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Concesion de espacio de radio eléctrico en

Sistema de gobierno X
TAGSA.
Entorno de una consulta popular de caracter
X
politico e inestable.
Calificacion y Proveedores que cuenta con buenos resultados
X
seleccion de gestion.
Fuerzas econdmicas Globalizacion en el mercado aéreo de TAGSA y
X
globales su impacto en la innovacioén tecnoldgica.
Fuerzas legales y
Tendencia de derecha en la region. X
politicas
Fuerzas socio - Uso de redes sociales moviles con mayor
X
culturales frecuencia en TAGSA.
Sociedad actual con mayor relacién a la
X
tecnologia.
Necesidad de TAGSA de estar conectados con
X
todo el mundo.
Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor
Tabla 15 Analisis econémico
Diagnostico TAGSA O A
Empresas privadas y estatales que incursionan
Oferta X
en el mundo de las aerolineas.
Participacion amplia de productos turisticos y
X

servicios en el mercado.
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Clientes requieren de nuevos servicio aéreos
Demanda X

para satisfacer necesidades en TAGSA.

Estabilidad economica sensible e insegura por

cambios de pensamientos politicos.
Indicadores Dependencia de la energia, impuestos y
macroeconodmicos petroleo en las politicas econémicas.

Restriccion para importacion de insumos en

productos.

Politica fiscal e impuesto en constante

cambios.

Cambios en la Reforma en Cédigo Laboral.
Politicas econdmicas

Pago por horas en TAGSA.

Estabilidad econdmica sensible e insegura por

cambios de pensamientos politicos.

Dependencia de la energia, impuestos y

petréleo en las politicas econémicas.

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor

Tabla 16 Analisis social

Diagnostico TAGSA O

Segmentacion

El mercado meta de TAGSA es amplio y variado. X
Caracterizacion
Satisfaccion del Mejor sefal en el uso de las Tics y rede mas

cliente grande a nivel nacional e internacional.
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Sedentarismo en TAGSA por el uso excesivo de

Calidad de vida X
la tecnologia.
Cantidad de personas en TAGSA con equipos
Demografia X
moviles.
La comunicacion movil dentro de TAGSA es
Creencias X
una necesidad.
Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor
Tabla 17 Andlisis ambiental
Diagnostico TAGSA O A
Multiples trabajos de responsabilidad social
X
Agotamiento de empresarial.
recursos Aportacion continda de TAGSA en temas de
X
Bioseguridad.
Campaiias de reciclaje en TAGSA con el personal. X
Contaminacion Campanfias de limpieza en diferentes areas dentro
X
de TAGSA con peligros de contaminacion.
Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor
Tabla 18 Analisis tecnoldgico
Diagnostico TAGSA O A
Existe en TAGSA un mayor acceso a la
Disponibilidad de X
informacion.
internet
TAGSA cuenta con mayor acceso al internet. X
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Avances tecnoldgicos continua y actualizaciones
X
en TAGSA.

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor
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3.4Anélisis FODA

Tabla 19 Fortalezas de TAGSA

FORTALEZAS

Existe un descriptivo de cargos ordenados en TAGSA

Empoderamiento de los administradores de TAGSA para tomar decisiones

rapidas

Relacion en TAGSA de asesores-supervisores

Organigrama de TAGSA bien estructurado

Evaluacion en TAGSA de forma equitativa en base a competencias y

liderazgo

Procesos automatizados en TAGSA y registrados en manuales

Sinergia operativo en TAGSA, con marketing y administradores

Innovacion de los productos aéreos en TAGSA con base a tendencias de

turismo y mercados

Control de indicadores claves en TAGSA con base a la gestion realizada

10

Instalaciones de TAGSA son nuevas y modernas

11

Costos operativos de TAGSA son elevados

12

Alto indice en TAGSA por ingresos de locales y servicio y por ventas

13

Presupuestos flexibles en TAGSA que estan acordes a objetivos

14

Enrolamiento de personal sin en TAGSA sin experiencia y sin perfil comercial

15

en TAGSA existe un bajo nivel de rotacién

16

Buen desempefio por personal de TAGSA con experiencia en ventas por

redes, y telefénicas

17

Herramientas Tecnoldgicas en TAGSA superior al mercado habitual

18

Calidad en TAGSA del producto y servicio ofrecido a empresas y usuarios

en general

19

Tiempo de trabajo y entrega de producto y servicio de TAGSA a cliente

20

Atencion al cliente en TAGSA con eficiencia y estandarizada
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21

Variedad de productos en TAGSA para satisfacer necesidades de empresas

y usuarios

22

Precios competitivos en mercado de vuelos nacionales e internacionales

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor

Tabla 20 Oportunidades de TAGSA

SISTEMA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA
Empresa TAGSA

DISCRIMINACION Y PRIORIZACION

OPORTUNIDADES

Estabilidad econémica sensible e insegura por cambios de pensamientos

politicos

Restriccidn para importacion de insumos en productos

Cambios en la Reforma en Cédigo Laboral. pago por horas en TAGSA

Empresas privadas y estatales que incursionan en el mundo de las

aerolineas

Nueva Leyes der telecomunicaciones, regimenes de calidad, seguridad,

entre otros

Aportacién continua de TAGSA en temas de Bioseguridad

Sedentarismo en TAGSA por el uso excesivo de la tecnologia

Cantidad de personas en TAGSA con equipos moviles

La comunicacion moévil dentro de TAGSA es una necesidad

10

Existe en TAGSA un mayor acceso a la informacién

11

TAGSA cuenta con mayor acceso al internet

12

Avances tecnoldgicos continua y actualizaciones en TAGSA

13

Concesion de espacio de radio eléctrico en TAGSA

14

Sociedad actual con mayor relacion a la tecnologia

15

Necesidad de TAGSA de estar conectados con todo el mundo
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Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor

Tabla 21 Debilidades de TAGSA

SISTEMA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA
Empresa TAGSA

DISCRIMINACION Y PRIORIZACION

DEBILIDADES

Intranet actualizado en TAGSA con toda la informaciéon

Metas comerciales en TAGSA con retraso por parte del personal y la fuerza

comercial

Tiempo de respuesta por personal de TAGSA en la gestion comercial
medida y controlada

Productividad de calidad superior en TAGSA con comparacion a

proveedores

Seguridad e higiene industrial en manuales difundidos en el intranet de
TAGSA

Existe en TAGSA una estructura de crecimiento profesional

Competencias en TAGSA para evaluacién del personal

existe en TAGSA un departamento de capacitacién continua

Sueldos no competitivos en TAGSA, sin comisiones o incentivo “por

cumplimiento de metas

10

Falta de compromiso del personal de TAGSA y enfoque en los resultados

11

en TAGSA existe la dependencia de herramientas de apoyo para gestion

12

Mantenimiento de espacio, territorio aeroportuario y herramientas de costo
elevad o en TAGSA

13

Base de datos extensa en TAGSA para gestionar nuevos proyectos

14

El mercado internacional prevé nuevos avances de productos o servicios
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15

Promociones de ventas suelen ser limitados en TAGSA debido a otros

canales

16

Presencia de marca y convenios de TAGSA con respaldo

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor
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Tabla 22 Amenazas de TAGSA

SISTEMA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA
Empresa TAGSA

DISCRIMINACION Y PRIORIZACION

AMENAZAS

Dependencia de la energia, impuestos y petréleo en la politicas econdémicas

Politica fiscal e impuesto en constante cambios

Participacion amplia de productos turisticos y servicios en el mercado

Clientes requieren de nuevos servicio aéreos para satisfacer necesidades
en TAGSA

El mercado meta de TAGSA es amplio y variado

Mejor sefal en el uso de las Tics y rede mas grande a nivel nacional e

internacional

Control de nuevas normativas nacionales e internacionales sobre el

transporte aéreo

Multiples trabajos de responsabilidad social empresarial

Campaiias de reciclaje en TAGSA con el personal

10

Campaiias de limpieza en diferentes areas dentro de TAGSA con peligros de

contaminacion

11

Entorno de una consulta popular de caracter politico e inestable

12

Proveedores que cuenta con buenos resultados de gestidon

13

Globalizacion en el mercado aéreo de TAGSA vy su impacto en la innovacion

tecnologica

14

Tendencia de derecha en la region

15

Uso de redes sociales moviles con mayor frecuencia en TAGSA

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor
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Tabla 23 Descripcion de las prioridades de las fortalezas

FORTALEZAS 1112|3456 |7|8|9|10(11}12|13|14|15|16(17(18|19|20|21 |22

Existe un
descriptivo de
cargos ordenados
en TAGSA
Empoderamiento
de los
administradores
ZdeTAGSApara 1/05( 1| 0| 0| O Of Of O] O 2| 2| 2f 1| 1| O| O] O Of Of O] O] 75 3%
tomar decisiones
rapidas
Relacioén en
3TAGSAde 1, 0(0,5| 0| 1 oy Of Of 1} 1| 2| 21| 21| 1y 1| O| 1| O O Of O] 0|10,5 4%
asesores-
supervisores
Organigrama de
4 | TAGSA bien 1 1, 1|05 1| 1, Of Of 1} 1| 2| 2| 21| 1| 1| O| 1| 2| 1| Of O] O|155 &%
estructurado
Evaluacion en
TAGSA de forma
equitativa en
base a
competencias y
liderazgo
Procesos
6 |automatizadosen| 1| 1| 1| 0| 0|05 0| 1, Of O O] O O] O Of O O] O 2| O O O| 55 2%
TAGSA y

05| of 0, 0, Of O] O Of O O Of O] O] 1| 1| O Of O] 1| O| O] O| 35 1%

i, 1y 0 0|05, 1, O| Of O Of O] Of 1| O] Of O] Of O] O 1| Of O] 55 2%
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registrados en
manuales

Sinergia
operativo en
TAGSA, con
marketing y
administradores

0,5

Innovacion de los
productos aéreos
en TAGSA con
base a
tendencias de
turismo y
mercados

0,5

Control de
indicadores
claves en TAGSA
con base a la
gestion realizada

0,5

10

Instalaciones de
TAGSA son
nuevasy
modernas

0,5

11

Costos operativos
de TAGSA son
elevados

0,5

12

Alto indice en
TAGSA por
ingresos de
locales y servicio
y por ventas

0,5

71

6,5

6,5

11,5

8,5

6,5

5,5

3%

3%

5%

4%

3%

2%



13

Presupuestos
flexibles en
TAGSA que
estan acordes a
objetivos

0,5

14

Enrolamiento de
personal sin en
TAGSA sin
experiencia y sin
perfil comercial

0,5

15

en TAGSA existe
un bajo nivel de
rotacion

0,5

16

Buen desempefio
por personal de
TAGSA con
experiencia en
ventas por redes,
y telefénicas

0,5

17

Herramientas
Tecnoldgicas en
TAGSA superior
al mercado
habitual

0,5

18

Calidad en
TAGSA del
producto y
servicio ofrecido
aempresasy
usuarios en
general

0,5

72

10,5

10,5

8,5

20,5

14,5

19,5

4%

4%

4%

8%

6%

8%



Tiempo de
trabajo y entrega
19 | de producto y O 1 1] 0 1| O
servicio de
TAGSA a cliente

0,5

Atencion al
sp|clienteen TAGSA| | 11 1| 4| o] 1
con eficiencia Yy

estandarizada

0,5

Variedad de
productos en
TAGSA para
21 | satisfacer 1) 1| 1| 1| 1| 1
necesidades de
empresas y
usuarios

0,5

Precios
competitivos en
22 |mercado de 1) 1| 1| 1| 1| 1
vuelos nacionales
e internacionales

0,5

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor

Tabla 24 Descripcion de las prioridades de las Oportunidades

OPORTUNIDADES

10

11

12

13

14

15

Estabilidad econdmica sensible e insegura por
cambios de pensamientos politicos

0,5

13,5 6%

16,5 7%

16,5 7%

18,5 8%

35 3%



5 Restriccion para importacién de insumos en 05/ 1| 1| ol ol 1| ol 1| 1| 1| 1| ol 1| o
productos
Cambios en la Reforma en Cédigo Laboral.

3 pago por horas en TAGSA o|o5| o Oof Of 1 O 21| 2| 1| 1| O] 1| O
4 Empresas prlvadasyestgtalesque incursionan ol 105/ ol ol 1| o 2| 1| 1| ol o] 1| o
en el mundo de las aerolineas

5 NugvaLeyesder.telecomunlpamones, 1] 1| 1005 1| 1| ol 2| 1| 1| of of 1| 1
regimenes de calidad, seguridad, entre otros

6 Aportamc_)ncontlnuadeTAGSAentemasde 1] 1| 1| olos| ol ol ol 1| 1| 1| of 1| 1
Bioseguridad

E Sedentarlsmo'enTAGSAporeI USO excesivo ol ol o| ol 2l05| o 1] ol ol ol o] 1| o
de la tecnologia

8 Ce}n'gldaddepersonasenTAGSAconequos 1] 1| 1| 1| 1| 1los| 12| 1| 1| o| of 1| 1
moviles

9 Lacomunl_cauon movil dentro de TAGSA es ol ol o| ol 1|/ o olos| ol ol ol o] ol o
una necesidad

10 _EX|ste e_n,TAGSAunmayoraccesoaIa ol ol ol ol ol 1| ol 1los| 1| o ol 1| o
informacion

11 | TAGSA cuenta con mayor acceso al internet of 0f 0 0] Of 1 O/ 1| 0|05 Of O] 1 O
Avances tecnoldgicos continua y

12 actualizaciones en TAGSA T e e s e e s e e A R e
Concesion de espacio de radio eléctrico en

13TAGSA i 1} 1} 1| 21| 21| 1y 1} 1| 1| 1|05 1| 1

14 Souedaql actual con mayor relacion a la ol ol ol ol ol ol ol 1| ol ol o olos| o
tecnologia

15 Necesidad de TAGSA de estar conectados con 1] 1| 1| o] o] 1| o] 1| 1| 1| o] o] 1l05
todo el mundo

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor
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9,5
7,5
7,5
11,5
9,5
3,5
11,5
2,5
5,5
4,5
10,5
14,5
1,5

9,5

8%

7%

7%

10%

8%

3%

10%

2%

5%

4%

9%

13%

1%

8%



Tabla 25 Descripcion de las prioridades de las debilidades

y herramientas de costo elevad o0 en TAGSA

DEBILIDADES 4|5 10/11|12|13|14|15|16

1 !ntranet gptuallzado en TAGSA con toda la olo ol ol ol ol ol ol o
informacion

5 Metas comerciales en TAGSA con rgtraso por 111 ol 11 1 ol 1! 1! 1
parte del personal y la fuerza comercial

3 Tlempc.),de respuesta por.personal de TAGSA en 110 ol ol ol ol ol ol o
la gestion comercial medida y controlada

4 Product|V|_d,ad de calidad superior en TAGSA con ol1 1 ol ol 1! ol 1l 1
comparacién a proveedores
Seguridad e higiene industrial en manuales

> difundidos en el intranet de TAGSA 0/0 0/ 1 1] 01 0] 0} 0

6 EX|ste_en TAGSA una estructura de crecimiento olo 11 ol ol ol ol 1! o
profesional

" Competencias en TAGSA para evaluacion del olo 1! ol ol ol ol ol o
personal

8 existe en _'I:AGSA_un departamento de ol1 11 ol 11 ol 1! ol o
capacitacion continua
Sueldos no competitivos en TAGSA, sin

9 | comisiones o incentivo “por cumplimiento de 0|0 1/ 0] 0] O] 0] O] O
metas

10 Falta de compromiso del personal de TAGSA'y olo ol ol ol ol ol ol o
enfoque en los resultados

11|€N TAG_SA existe la dependenma_('je olo ol ol ol ol ol 1! o
herramientas de apoyo para gestion

12 Mantenimiento de espacio, territorio aeroportuario 10 ol 1! ol ol ol 1! o
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causas

1

11

efectos

0

0



Base de datos extensa en TAGSA para

13 . 0|0 1/ 0/ 0] 0] 1|1
gestionar nuevos proyectos
14 El mercado mternampnal prevé nuevos avances 110 11 11 1] ol 1l 1
de productos o servicios
Promociones de ventas suelen ser limitados en
15 TAGSA debido a otros canales 010 01 0 0/ 0101
16 Presencia de marca y convenios de TAGSA con olo ol ol ol ol ol o
respaldo
Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor
Tabla 26 Descripcion de las prioridades de las amenazas
AMENAZAS 3 10|11|12(13|14|15
1 Depepglenma derla energia, impuestos y petréleo en 1 ol ol ol ol 1/ o
la politicas econémicas
2 | Politica fiscal e impuesto en constante cambios 1 0l Ol 1| 0| 1| O
3 Part|_0|_pa0|on amplia de productos turisticos y 0 ol ol ol ol 1/ 1
servicios en el mercado
Clientes requieren de nuevos servicio aéreos para
4 satisfacer necesidades en TAGSA 0 01 0 0/ 0/ 110
5 | El mercado meta de TAGSA es amplio y variado 1 0| 0| O] O O O
6 Mej_or sena_l en el uso de Igs Tics y rede mas grande 0 ol ol ol ol ol o
a nivel nacional e internacional
5 Control de nuevas normativas nacionales e 1 ol ol 11 ol 1! o

internacionales sobre el transporte aéreo
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causas

efectos

4
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Multiples trabajos de responsabilidad social
empresarial

Campaiias de reciclaje en TAGSA con el personal

10

Campanias de limpieza en diferentes areas dentro de
TAGSA con peligros de contaminacion

11

Entorno de una consulta popular de caracter politico
e inestable

12

Proveedores que cuenta con buenos resultados de
gestién

13

Globalizacion en el mercado aéreo de TAGSA y su
impacto en la innovacion tecnolégica

14

Tendencia de derecha en la region

15

Uso de redes sociales moviles con mayor frecuencia
en TAGSA

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)
Elaborado por: Autor

10

En las tablas 23, 24,25 y 26 se describen las prioridades de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas donde se

cuantifican las actividades realizadas en cada rubro a través de informacion del talento humano que en un nimero de 15 dan un

claro contexto de cada uno de los puntos tratados dentro del FODA, para poder establecer las principales estrategias que se van a

utilizar y realizar mejoras en la gestion administrativa, comunicacional y de marketing por parte de la empresa TAGSA con todos sus

colaboradores.

7



3.5 Matriz de triangulacion de los resultados

Tabla 27 Triangulacion de los resultados de TAGSA

Categoria Sub

Categoria

Antes

Estrategia de  Durante
mejoras en la

eficiencia

operativa del

talento

humano

Después

Conclusiones

Retraso por parte del
personal y la fuerza

comercial

Participacion activa de
indicadores de gestion
para mejoras del
servicio de TAGSA

prioridades que tiene
gue desarrollar la
empresa TAGSA para
garantizar el éxito de la

estrategia

Fuente: Informacion recopilada por TAGSA (2023)

Elaborado por: Autor
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Grupo Focal

Clima laboral
sin misién y

vision b

Efectividad en
el manejo de
los recursos y
falencia en el
trato con los

usuarios

alcanzar el
incremento de
las
negociaciones,
rentabilidad y
mejoras en la
satisfaccion al

cliente



Capitulo IV

4. Propuesta

4.1Tema de la propuesta

Estrategia de mejoras en la eficiencia operativa del talento humano que
elabora la empresa TAGSA a través de la optimizacion de los recursos, aplicacion

de calidad, seguridad y servicio.

4.20bjetivos de la propuesta

1. Desarrollar un andlisis de las principales prioridades que tiene que
desarrollar la empresa TAGSA para garantizar el éxito de la
estrategia realizada.

2. Describir a través del FO, FA, DO y DA las principales estrategias
gque se van a ejecutar para alcanzar el incremento de las
negociaciones, rentabilidad y mejoras en la satisfaccion al cliente.

3. Desarrollar una nueva planificacion estratégica, mision y vision
que permita ampliar el espectro de servicio de la empresa TAGSA
a todas las organizaciones, locales vinculada en el aeropuerto

Internacional José Joaquin de Olmedo.
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4 .3Priorizaciéon de factores interno

Tabla 28 Principales fortalezas priorizadas

6

7

5

FORTALEZAS PRIORIZADAS %
Precios competitivos en mercado de vuelos nacionales e internacionales |8%
Calidad en TAGSA del producto y servicio ofrecido a empresas y .y
0
usuarios en general
Buen desempefio por personal de TAGSA con experiencia en ventas por 80
0
redes, y telefénicas
Variedad de productos en TAGSA para satisfacer necesidades de 204
0
empresas y usuarios
Atencion al cliente en TAGSA con eficiencia y estandarizada 7%
Tiempo de trabajo y entrega de producto y servicio de TAGSA a cliente 6%
Herramientas Tecnologicas en TAGSA superior al mercado habitual 6%
Fuente: TAGSA (2024)
Elaborado por: Autor
Tabla 29 Principales debilidades priorizadas
DEBILIDADES PRIORIZADAS Pun.
Metas comerciales en TAGSA con retraso por parte del personal y la 1
fuerza comercial
Productividad de calidad superior en TAGSA con comparacion a 9
proveedores
El mercado internacional prevé nuevos avances de productos o 8
servicios
No existen programas de capacitacion 7
Existe en TAGSA una estructura de crecimiento profesional 5
Base de datos extensa en TAGSA para gestionar nuevos proyectos 5

6

Fuente: TAGSA (2024)
Elaborado por: Autor
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4 .4Priorizacion de factores externos

Tabla 30 Principales oportunidades priorizadas

OPORTUNIDADES PRIORIZADAS

%

6

7

4

Concesién de espacio de radio eléctrico en TAGSA 13%
Cantidad de personas en TAGSA con equipos mdviles 10%
Nueva Leyes der telecomunicaciones, regimenes de calidad, seguridad, 10%
entre otros
Avances tecnoldgicos continua y actualizaciones en TAGSA 9%
Necesidad de TAGSA de estar conectados con todo el mundo 8%
Aportacién continua de TAGSA en temas de Bioseguridad 8%
Conciencia ecologica 8%

Fuente: TAGSA (2024)

Elaborado por: Autor

Tabla 31 Principales amenazas priorizadas

AMENAZAS PRIORIZADAS Pun.

Politica fiscal e impuesto en constante cambios 8
Control de nuevas normativas nacionales e internacionales sobre el
transporte aéreo !
Globalizacion en el mercado aéreo de TAGSA vy su impacto en la .
innovacion tecnolégica
Uso de redes sociales moviles con mayor frecuencia en TAGSA 6
Participacion amplia de productos turisticos y servicios en el mercado 6

5

Fuente: TAGSA (2024)
Elaborado por: Autor
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4. 5Estrategias FO FA DO DA

Tabla 32 Estrategia FO (Fortalezas/Oportunidades)

Nueva Leyes Necesidad de
. Cantidad de  |der Avances Aportacioon
Concesion de . . TAGSA de :
o personas en  |telecomunicaci |tecnologicos ; continua de Concienci
FO eSpaciode — \raGSAcon  |ones continua y estar TAGSAen onciencia
radio elécirico . L . conectados ecolégica
en TAGSA equipos regimenes de |aclualizacione con todo ¢l temas de
moviles calidad, sen TAGSA Bioseguridad
. mundo
sequridad,
Precios competitivos en mercado de vuelos nacionales 5 - 1 5 5 3
e internacionales ’
Calidad en TAGSA del producto y servicio ofrecido a SBL =Ry
. 7 7 implementar un POA 8
empresas y usuarios en general
~ tomando en cuenta las
Buen qesgmpenﬂ por personal de TA Gqu con 7 3 necesidades de cliente y 7 BT
experiencia en_ventas por redes, y telefénicas e subproductos de
Varedad de productos en TAGSA para satisfacer 10 5 3 mantenimieto, control y
necesidades de empresas v USUarios seguridad de TAGSA
Atencién al chente en TAGSA con eficiencia y
. 7 7 2 7 4
estandarnzada
Tiempo de trabajo vy entrega de producto y servicio de 1 1 3 3 5 7
TAGSA a cliente
Herramientas Tecnoldgicas en TAGSA superior al
: 5 1 1 9 8 7

mercado habitual

Elaborado por: Autor
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Tabla 33 Estrategia DO (Debilidades/Oportunidades)

Nueva Leyes
. der Necesidad de :
Concesion de Canidad de telecomunicaci Avanc?s. TAGSA de Apoﬁamoan
espacio de personas en ones tecnologicos estar continua de Conciencia
DO PAacioaE 1\ raGSA con - continua y TAGSA en -
radio eléctnco : regimenes de " |conectados ecologica
equipos : actualzacione femas de
en TAGSA . calidad : —Laandnip af . :
maviles ' |E3: Realizar un estudio de Biosequridad
seguridag I&D para aumentar la calidad o
. entre Ot ofrecida a turistas y usarios
Metas comerciales en TAGSA con refraso por parte
. 5 f 3 3 10 5
del personal y la fuerza comercial
Productividad de calidad superior en TAGSA con 3 : r : 7 7
comparacion a proveedores
El mercado interacional prevé nuevas avances de
- 2 i I I 8 8
productos o sernvicios
E4: Implementar un
No existen programas de capacitacion mejoramiento de I 3 3 8 3
Existe en TAGSA una estructura de crecimiento ELaﬂEaSTH estrategica 10 3 3 3 )
profesional
Base de dalos extensa en TAGSA para gestionar - = , ; 7 g 0
nuevos prayectos

Elaborado por: Autor
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Tabla 34 Estrategia FA (Fortalezas/Amenazas)

Control de o,
Globalizacion L,
o nuevas_ en el mercado Uso_ de redes Pamr;_?:pamon
Politica fiscal |normativas a6reo de sociales amplia de
FA e impuesto en |nacionales e TAGSA y su moviles con | productos
constante internacionale impacto en fa mayor turisticos y
cambios 5 sobre el innovacion frecuencia en |servicios en el
transporte . TAGSA mercado
. tecnologica
aereo
Precios compelitivos en mercado de vuelos nacionales 1 ~ - :
e internacionales
Calidad en TA GSA_ del producf? y servicio ofrecido a ~ ES: Organizar un pln de 3 3
empresas y usuarios en genera : :
Buen :_:fesgmpeﬁo por personal de TA G.Sffl. c_:on 5 2;?35; 52? ;gsr;e]m 3 3
experiencia en ventas por redes, y telefonicas
Variedad de productos en TAGSA para safisfacer 3 g -
necesidades de empresas y usuarios
Atencion al cliente en TAGSA con eficiencia y
estandarizada . ! 8 ? 10
Tiempo de trabajo y entrega de producto y servicio de 7 7 7 10 7
TAGSA a cliente
Herramientas Tecnologicas en TAGSA superior al 7 7 8 9 3
mercado habitual

Elaborado por: Autor
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Tabla 35 Estrategia DA (Debilidades/Amenazas)

Control de R
Globalizacion L
nuevas Uso de redes  |Participacion
. : en el mercado : :
Politica fiscal e |normativas aéreo de sociales ampla de
Impuesto en  |nacionales e maéviles con roductos
DA P acionar TAGSA y su produ
constante internacionales |. mayor turisticos y
: impacto en la . -
cambios sobre ef innovacidn frecuencia en |servicios en el
fransporte . . TAGSA mercado
. tecnologica
aereo
Metas comerciales en TAGSA con retraso por parte del 5 6 5
personal y la fuerza comercial Eﬁ:tlmglementar —_—
Productividad de calidad superior en TAGSA con CONOES para mejorar
. 3 gestion de TAGSA 0
comparacion a proveedores
El mercado internacional preve nuevos avances de 6 3 10
productos o servicios
No existen programas de capacitacion A R :- qQ 6
E7: Capacitar al personal
Existe en TAGSA una estructura de crecimiento en temas de servicios 3 9 7
profesional aéreos a usuarios
Base de datos extensa en TAGSA para gestionar 4 4 q

nuevos proyectos

Elaborado por: Autor
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4.6 Objetivos estratégicos

Tabla 36 Objetivos estratégicos a aplicarse en TAGSA

Objetivo

]
]

N

86

Estrategia

E1l: Desarrollar e
implementar un
POA tomando en
cuenta las
necesidades de
cliente y turistas
E2: Crear nuevos
subproductos de
mantenimiento,
control y seguridad
de TAGSA

E3: Realizar un
estudio de 1&D
para aumentar la
calidad ofrecida a

turistas y usuarios

E4: Implementar
un mejoramiento
de planificacién
estratégica de
TAGSA

E5: Organizar un
plan de medios
para un mejor
servicio de
TAGSA.



|

Elaborado por: Autor
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E6: Implementar
controles para
mejorar la gestion
de TAGSA

E7: Capacitar al
personal en temas
de servicios aéreos

a usuarios



Entre las principales estrategias que van a permitir mejorar la rentabilidad de

la empresa TAGSA es tomar en consideracion un andlisis de todos los

requerimientos tanto de clientes y usuarios al momento que se acercan a las

instalaciones del Aeropuerto Internacional José Joaquin de Olmedo, para que el

personal esté vinculado directamente con las necesidades y a la vez satisfaccion.

4.7Priorizacién de las estrategias

Tabla 37 Priorizacion de las estrategias a aplicarse en TAGSA

Estrategias

Imagen
organizacional

Rentabilidad

Ambiente
Laboral

Costos

Satisfaccion
cliente

10%

30%

5%

20%

35%

Total

E1l: Desarrollar e
implementar un POA
tomando en cuenta las
necesidades de cliente y
turistas

4,55

E2: Crear nuevos
subproductos de
mantenimiento, control y
seguridad de TAGSA

4,55

E3: Realizar un estudio
de 1&D para aumentar la
calidad ofrecida a
turistas y usuarios

10

5,50

E4: Implementar un
mejoramiento de
planificacion estratégica
de TAGSA

10

10

10

8,50

E5: Organizar un plan de
medios para un mejor
servicio de TAGSA.

3,05

E6: Implementar
controles para mejorar la
gestion de TAGSA

10

4,85
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E7: Capacitar al
personal en temas de
servicios aéreos a
usuarios

10 5 3 5 5 5,40

Elaborado por: Autor

También es una estrategia el incrementar los ingresos en el momento que
existen sus productos vinculados en las aerolineas con promociones y descuento
que permita una mayor rotacion de clientes y turistas que van a garantizar el

consumo en los diferentes locales y empresas dentro de la terminal aeroportuaria.

Tabla 38 Orden de implementacién de estrategias, y evaluacion

Orden de implementacion Estrategia Calificacion
E4: Implementar un
mejoramiento de

1 e L. 8,50
planificacion estratégica
de TAGSA
E3: Realizar un estudio

2 de 1&D para aumentar la 5.50

calidad ofrecida a
turistas y usuarios

E7: Capacitar al personal
3 en temas de servicios 5,40
aéreos a usuarios
E6: Implementar
4 controles para mejorar la 4,85
gestion de TAGSA
E1l: Desarrollar e
implementar un POA
5 tomando en cuenta las 4,55
necesidades de cliente y
turistas

E2: Crear nuevos
subproductos de
mantenimiento, control y
seguridad de TAGSA

4,55

Elaborado por: Autor
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La calidad es uno de los principales valores que tiene una organizacién, por
lo tanto se requiere que TAGSA en cada uno de los servicios ofrecidos tenga la
evaluacion de indicadores de gestion el tema relacionados con la seguridad,
limpieza, abastecimiento, actitud del personal, sinergia, entre otros que van a
permitir una clara accion y ejecucion de los lineamientos y reglas establecidas por

la empresa.

Otra estrategia del incremento de nuevas competencias que estén
vinculadas directamente con la experticia y el conocimiento en el talento humano
para que se adapte la cuota de Mercado a través de la imagen institucional que

refleja una nueva mision y Vision y politicas de calidad.
4.8Nueva planificacion estratégica de TAGSA

Tabla 39 Planificacion estratégica: Nueva Mision

MISION DE TAGSA
Componentes Definicién Redaccion de Misién
Administracién y
. adecuaciones del
Negocio
aeropuerto de
Guayaquil
Ofertar servicio TAGSA es una empresa dedicada a la
aéreos con los administracion del aeropuerto para
Razén de ser mejores esquema usuarios y turistas nacionales e
de innovacion internacionales, manteniendo una
tecnoldgica produccioén de 6ptima calidad en
usuarios y turistas aerolineas, servicio, mantenimiento y
Cliente nacionales e otros, satisfaciendo las necesidades
internacionales del cliente; y, reflejando puntualidad,
empresas de hegemonia y responsabilidad en cada
Productos / servicio, aerolineas, actividad que se desarrolla.
Servicios mantenimiento,
otros
ventaja Calidad
competitiva
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Satisfacer las
necesidades de la

Valores o .
. . clientela con
Filosofia .
responsabilidad y
puntualidad
o Satisfaccion del
Principios

organizacionales

cliente y hegemonia
constante

Elaborado por: Autor

Tabla 40 Planificacion estratégica: Nueva Vision

VISION DE TAGSA

¢Qué eslo que
gueremos crear?
¢Hacia dénde
vamos?

Componentes Definicion Redaccién de Vision
Lider en la gestion
- Ser en el 2028 la empresa
: aeroportuaria y i c
Negocio TAGSA, lider en la gestion

comercializacién de
productos y servicios en
las diferentes empresas
direccionadas a turistas
y usuarios nacionales e
internacionales

aeroportuaria y
comercializacion de productos y
servicios en las diferentes
empresas direccionadas a
turistas y usuarios nacionales e

Horizonte de
tiempo

internacionales, alcanzando los
cinco afnos, en el 2028 mas altos estandares de calidad
con precios competitivos,

Posicionamiento
en el mercado

Atributos de calidad con

. . actuando con confianza,
precio competitivos

dinamismo y responsabilidad

Principios Mejoramiento continuo para lograr una mayor

organizacionales |en cada area participacion en el mercado
confianza, dinamismo 4 i

Valores - y aéreo de la ciudad de
Responsabilidad Guayaquil.

Ambito de accién

ciudad de Guayaquil

Elaborado por: Autor
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Politica de Calidad

Brindar a sus usuarios y turistas un servicio aeroportuario que cumpla con
sus necesidades y expectativas de calidad, responsabilidad, y seguridad,
contando con personal competente que con tecnologia e innovacién se logra el
mejoramiento continuo de las actividades de transporte aéreo de persona, cargas

y animales en la ciudad de Guayaquil.
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Inversién de la propuesta

Tabla 41 Presupuesto y cronograma de aplicacion de estrategias

Tiempo  Valor Inversion
Estrategia mensual |anual
Implementar un mejoramiento de
planificacion estratégica de TAGSA Porafio 500 6000
Realizar un estudio de 1&D para aumentar
la calidad ofrecida a turistas y usuarios Por afo 200 2400
Capacitar al personal en temas de
servicios aéreos a usuarios Trimestral 500 2000
Implementar controles para mejorar la
gestion de TAGSA Por afio 200 2400
Crear nuevos subproductos de
mantenimiento, control y seguridad de Semestral 800

400
TAGSA
Total 11.600
dolares

Elaborado por: Autor
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Conclusiones

Se concluye que dentro del estudio tedrico, contextual y legal se puede medir
la tendencia del mercado que estaria en continuo aumento, lo que refleja ingreso y
salidas en el transporte aéreo desde Guayaquil al mundo y desde el mundo a
Guayaquil, esto permite crear nuevos emprendimientos y acciones de
comercializacion de bienes y servicios, que tiene que ser administrada
adecuadamente por la empresa TAGSA para que se garantice las preferencias del

cliente y las nuevas opciones de crecimiento en el mercado.

Se concluye con base a las encuesta y observacién realizada para la
expansion del mercado de TAGSA que las estrategias actuales son muy limitadas,
por lo que se requiere una actualizacién de todo los recursos utilizados para
garantizar nuevas expectativas para con el cliente, dando confianza, dinamismo,
seguridad y flexibilidad en la diversificacion de servicios y productos que tienen las
empresas, aerolineas, locales, proveedores, entre otras organizaciones vinculadas

a la calidad de servicio y atencién al cliente.

La propuesta abarca la aplicacion de nuevas estrategias que van a permitir
mejoras en la rentabilidad, en la satisfaccion al cliente y en los procesos operativos
del personal de TAGSA, garantizando la optimizaciéon de los recursos, brindando
confianza y seguridad a los usuarios y a la vez la induccion necesaria para que
exista valores corporativos vinculados con la imagen institucional de TAGSA al

momento de satisfacer una necesidad para con el cliente.

Se concluye que la hipétesis referente a que aplicando estrategias de

servicios y competitividad mejoraria la eficiencia del personal de TAGSA es
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aceptada y que se requiere de una nueva planificacibn estratégica para su

sostenibilidad.
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Recomendaciones

Se recomienda seguir mejorando la tendencia en el mercado aéreo con
nuevos emprendimientos en el manejo de bienes y servicios, administrada por
TAGSA garantizando el crecimiento, la confianza y la hegemonia de servicio

ofrecido en el mercado.

Las encuestas y observacion son muy limitadas, por lo que se recomienda,
brindar nuevas encuestas a través del uso de indicadores de gestion por parte de

TAGSA con nuevas expectativas para con el cliente.

Existe el apego de nuevas empresas que se vinculan con los servicios de
TAGSA, pero también deben de manejar la misién y visiéon que se quiere desplegar
con todos los locales y el personal que laboran en el aeropuerto, es decir cumplir a

cabalidad los servicio en la expansion de nuevos bienes y servicios ofrecidos.

La propuesta refleja el manejo adecuado de las acciones del personal de
TAGSA, por lo que se requiere de continuos programas de induccion para fortalecer
temas relacionados al clima laboral, servicios de calidad e innovacion constante
con el fin de que la imagen institucional de TAGSA este entre las principales
organizaciones aeroportuaria en el mundo al satisfacer las necesidades de clientes

y usuarios.
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Anexos

Anexo Encuestas

Tema: Percepcion de la administracion estratégica de la empresa TAGSA

Objetivo: Identificar la percepcion de los usuarios al momento de percibir un
servicio por parte de empresas y locales que se encuentra en el aeropuerto José
Joaquin de Olmedo.

Genero
Masculino Femenino
Edad

Entre 18 a 30 afios
Entre 31 a 40 afios
Entre 41 a 50 afios

Mayor de 51 afios

1) ¢Usted realiza actividades dentro del aeropuerto José Joaquin de
Olmedo?

1. Si

2. No

3. Talvez

2) ¢Con que frecuencia Ud. ingresa al aeropuerto José Joaquin de
Olmedo?

Todos los dias

2 0 3 veces a la semana

Fines de semana

w0 NP

Al menos 1 vez al mes
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3)

Nunca

¢Conoce Ud. los Beneficios y actividades que realiza la empresa
TAGSA?

Si

No

3. Tal vez

4)

o bk 0N PE

6)

¢,Cudles son los principales servicios que usan continuamente en el
aeropuerto José Joaquin de Olmedo en la ciudad de Guayaquil?
Servicio de transporte aéreo nacional e internacional

Servicio de transporte de carga -
Locales de productos y servicio en el aeropuerto

Locales de comida, gastronomia cafeteria

Otros

¢ Se trasladaria al aeropuerto para el uso de los diferentes productos y
servicios?

Si

No

Tal vez

¢Considera Ud., que existe una buena administraciéon en el aeropuerto

José Joaquin de Olmedo?

1. Si

No

3. Talvez

7

¢Considera Ud. que el aeropuerto mantiene una imagen institucional
relevante en temas de seguridad?

Si

No

3. Talvez
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8)

ok~ 0N RE

o 01 A W DN P

¢Considera Ud. que el aeropuerto mantiene la limpieza y aseo
necesario en las diferentes areas?

Totalmente de acuerdo

De Acuerdo

Ni de cuerdo NI en Descuerdo

EN desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢ Sefale cuales considera Ud. son los servicios que deben de ofrecer
el talento humano que labora en la empresa TAGSA?

. Mayor rapidez en los procesos

. Mejor calidad en los servicios

. Trabajo en equipo

. Esfuerzo, confianza y ética

. Control y seguridad en todas la areas
. Otros

10)¢,Reemplazaria la actual misiéon y vision con que cuenta la empresa

TAGSA en el aeropuerto?
Si

2. No

3.

Tal vez

11)¢,Considera importante aplicar nuevas estrategias para que los

ok~ 0N PF

usuarios y turistas puedan recibir mayor calidad en cada producto y

servicio adquiridos?

Totalmente de acuerdo

De Acuerdo

Ni de cuerdo NI en Descuerdo
EN desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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