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Cuestién 5 del

Orden del Dia: Servicio al Cliente y Calidad. Actualizacién de los Capitulos 3 v 4 de la
Recomendacion sobre “Criterios y Directrices en materia de servicio al
cliente y calidad total”.

(Nota de estudio presentada por ACI-LAC)
Antecedentes

1. Como se recordara el GEPEJTA 17 considero necesario revisar en los Capitulos 3y 4 de
la Recomendacion sobre Criterios y Directrices en materia de servicio al cliente y calidad total. Al
respecto, uno de los temas importantes al considerar en materia de control de calidad aeroportuaria es el
Benchmarking.

Desarrollo

2. ACI (ACI-LAC) reconoce el valor de benchmarking puesto que en un ambiente de
competitividad global, el benchmarking es extensamente aceptado para analizar el desempefio
empresarial. Los aeropuertos han adoptado Benchmarking en finanzas y calidad el servicio como una
herramienta administrativa para el logro de la eficiencia, mejora del servicio y disminucién de costos.

3. Este documento proporciona un panorama del benchmarking aeroportuario, incluyendo
resultados de un cuestionario reciente completado por los miembros de ACI, el cual describe una serie de
iniciativas en las regiones de ACI.
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4. Al mismo tiempo, los aeropuertos reconocen que el benchmarking no es una ciencia
exacta debido a la diferencia de caracteristicas fisicas de los aeropuertos, variados marcos de propiedad y
regulatorios y diferentes modelos de negocios que pueden todos, distorsionar las comparaciones. ACI
exhorta a sus miembros a participar en los estudios de benchmarking, aunque puntualiza que potenciales
puntos de error puedan ocurrir sea por metodologias diversas o la dificultad de comparar algunos
pardmetros entre los aeropuertos. Por ejemplo, muchos intentos para calcular la productividad de los
empleados de las compariias aeroportuarias han resultado inGtiles debido a las fallas producidas por no
tomar en cuenta el impacto de la subcontratacion en las funciones claves de los aeropuertos.

5. ACI y sus miembros a nivel mundial estan comprometidos a incrementar la eficiencia
aeroportuaria y la efectividad en costos, mientras aseguran un alto nivel en la calidad de servicio al
cliente. Creo que encontrardn que esta encuesta es instructiva, y su retroalimentacion y preguntas son
bienvenidos.

Medidas propuestas al Grupo de Expertos
6. Se invita al Grupo de Expertos a analizar el Documento que se adjunta, intercambiar

criterios y considerarlos para el analisis y actualizacion de los distintos documentos de la CLAC sobre la
actividad aeroportuaria.
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Prefacio

Estimado lector,

Me complace presentar este panorama de estudios de benchmarking de la industria aeroportuaria, el
cual revisa una variedad de productos para apoyar a los aeropuertos a maximizar su eficiencia.

Peter F. Drucker, estratega de negocios reconocido a nivel mundial, construyd sus teorias
organizacionales en un principio general de administracion: “lo que no se puede medir, no se puede
administrar”. Esta es la base de la administracion de los negocios modernos y desarrollo del
benchmarking

Los aeropuertos claramente reconocen el valor de benchmarking. En un ambiente de competitividad
global, el benchmarking es extensamente aceptado para analizar el desempefio empresarial
comparado con los objetivos y evaluar los logros relativos a un desempefio individual. Los
aeropuertos del mundo han adoptado Benchmarking en finanzas y calidad el servicio como una
herramienta administrativa para el logro de la eficiencia, mejora del servicio y disminucién de costos.
Este documento proporciona un panorama del benchmarking aeroportuario, incluyendo resultados de
un cuestionario reciente completado por los miembros de ACI, el cual describe una serie de
iniciativas en las regiones de ACI.

Al mismo tiempo, los operadores aeroportuarios reconocen que el benchmarking no es una ciencia
exacta debido a la diferencia de caracteristicas fisicas de los aeropuertos, variados marcos de
propiedad y regulatorios y diferentes modelos de negocios que pueden todos, distorsionar las
comparaciones. ACI exhorta a sus miembros a participar en los estudios de benchmarking, aunque
puntualiza que potenciales puntos de error puedan ocurrir sea por metodologias diversas o la
dificultad de comparar algunos pardmetros entre los aeropuertos. Por ejemplo, muchos intentos para
calcular la productividad de los empleados de las compafiias aeroportuarias han resultado inutiles
debido a las fallas producidas por no tomar en cuenta el impacto de la subcontratacion en las
funciones claves de los aeropuertos.

ACI también reconoce que muchos de sus miembros, particularmente aquellos con bajos volimenes
de tréfico, pueden requerir expertos especializados, para hacer uso efectivo del benchmarking.
Teniendo esto en cuenta ACI esta lanzando una serie de talleres en el 2006 y ofrecera el Servicio de
Asesoramiento en Benchmarking para los miembros en el 2007.

ACI y sus miembros a nivel mundial estdn comprometidos a incrementar la eficiencia aeroportuaria
y la efectividad en costos, mientras aseguran un alto nivel en la calidad de servicio al cliente. Creo
que encontrardn que esta encuesta es instructiva, y su retroalimentacién y preguntas son
bienvenidos.

Robert J Aaronson
Director General, Airports Council International
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BECHMARKING AEROPORTUARIO PARA MAXIMIZAR LA EFICIENCIA

Parte I Panorama del Benchmarking Aeroportuario

Un benchmarking econémico es un estandar por medio del cual se mide el desempefio del negocio.
Esto se utiliza para comparar la productividad y eficiencia, evaluar procesos especificos, politicas y
estrategias y para describir el desempefio general organizacional. Las organizaciones necesitan
metas y objetivos para su gerencia, sus socios y sus empleados: el benchmarking es una
herramienta que muestra donde las organizacién esta logrando sus objetivos y donde no.

En un nivel macroeconémico, unos 650 aeropuertos contribuyen anualmente a la Encuesta
Econdmica de ACI, un ejercicio que coteja y analiza los datos esenciales en el desempefio financiero
aeroportuario por region. Muchos de estos mismos aeropuertos se centran en los estudios regionales
de benchmarking que involucran comparaciones econémicas detalladas. EI Benchmarking se puede
realizar en varios niveles de complejidad: Los Indicadores Claves de Desempefio Aeroportuario de la
Region ACI Europa miden 30 parametros; la Iniciativa de Medida Aeroportuaria de ACI Norteamérica
(AIM por sus siglas en inglés) compara el desempefio a través de 52 variables; el Programa de
Calidad de Servicio Aeroportuario Mundial de ACI (ASQ), valora la satisfaccién del cliente en 32
parametros del servicio. Ademas, muchos aeropuertos utilizan benchmarking interno para comparar
la compaifiia, el desempefio departamental y recursos humanos contra objetivos estratégicos.

En documento llamado “Benchmarking Aeroportuario: una revisibn de la situacién actual, de
Noviembre de 2005, la Profesor Anne Graham (PhD), de la Universidad de Westminster, Londres,
RU, proporciond un excelente resumen de las razones del creciente interés en el benchmarking
aeroportuario. Algunos de sus puntos claves son:

o El benchmarking de la industria aeroportuaria ha ido teniendo aceptacion en los dltimos 15 afios.
Particularmente debido a que muchos aeropuertos que se movieron del sector publico directo de
control a autoridades autébnomas,

e La liberalizacion de la industria de la Aviacién, la comercializacion y la globalizacion han
aumentado el crecimiento del negocio aeroportuario, la complejidad y el espiritu competitivo,
creando la necesidad de indicadores de desempefio.

¢ Muchos aeropuertos han adoptado una filosofia y practicas de negocio agresiva para llevar al
maximo el servicio y eficiencia aeroportuaria.

e Operadores aeroportuarios utilizan continuamente benchmarking de desempefo internamente y
contra otros aeropuertos para ganar penetracion en sus operaciones para mejorar la eficiencia.

A. Objetivos de Benchmarking Aeroportuario

En los 1990°s, con la evolucion de las teorias y aproximaciones de administracion empresarial
(administracion por objetivos, administracion de calidad total, reingenieria y administracion del
desempefio) y la maxima elevacién de la competencia de mercados, vino la necesidad para los
negocios y organizaciones de ser diseccionados mas estratégicamente y eficientes. Desde que la
cultura y desemperio corporativos se ligan inextricablemente, los equipos directivos fueron dirigidos
para reformar su cultura y practica organizacional para enfrentarse a estos nuevos desafios. El
Benchmarking llegd a ser una poderosa herramienta de gestion para ayudar a identificar nuevas
aproximaciones para aumentar la eficiencia y para controlar continuamente el éxito estratégico

4
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continuo. Aplicado apropiadamente, el benchmarking puede ayudar a reforzar una vision
organizacional, la misién, y las estrategias, asi como ayudar a crear un nuevo “esprit de corps”
(espiritu de cuerpo) corporativo construyendo enfoques, competencias y moral de los empleados.

El Benchmarking Aeroportuario es un componente del proceso estratégico de planificacion
aeroportuaria. Es un proceso estadistico y contable que se utiliza para controlar y comparar la
economia, operaciones y desempefio de servicio aeroportuario. EI Benchmarking analiza la
implementacién de un obijetivo estratégico de planificacion aeroportuaria para medir el desempefio
de funciones distintas e identifica las mejores practicas para su posible incorporacion en los
procedimientos de la organizacion a fin de aumentar la eficiencia, la calidad y la satisfaccion del
cliente. Asi, el benchmarking integra las operaciones y la administracién diarias con iniciativas
estratégicas y planes de accidn aeroportuarios de corto y largo plazo.

Es importante mantener los ultra dimensionados propdsitos en perspectiva:

e El benchmarking se refiere primero a un cambio administrativo y organizacional, la medicion y la
tecnologia esta en segundo lugar.

e ElI Benchmarking proporciona una herramienta de diagndstico para verificar si todos los sistemas
estan alineados y trabajando apropiadamente.

e El Auto-benchmarking es una excelente herramienta de administracion para controlar las mejoras
en el desempefio.

o EI Benchmarking Externo es una manera efectiva de identificar mejores practicas para ver si
pueden ser incorporadas en una organizacion y para identificar practicas defectuosas para ver si
pueden ser eliminadas.

e ElI Benchmarking, en miras para crear un proceso continuo de la mejora del desempefio, puede
ser una herramienta para integrar las metas estratégicas, la participacion de los empleados y la
productividad. (Algunos operadores aeroportuarios han ligado los bonos de los empleados a
metas cuantificables de desempefio.)

B. Estructuras Basicas de Benchmarking

Hay dos tipos generales de benchmarking: parcial, valorando y comparando los
procesos/funciones/los servicios individuales; y, holistico, creando un enfoque sisteméatico para
definir y valorar un conjunto critico de procesos/funciones/servicios que en conjunto, indican el
desempefio relativo de la organizacion en su totalidad.

Dentro de estas categorias generales, como se menciona arriba, hay dos formas predominantes de
benchmarking: el interno, el cual es un auto-benchmarking dentro de una organizacién que compara
el desempefio interno de los procesos/las funciones/los servicios con el tiempo (serie cronoldgica), y
el externo, que compara el desempefio a través de organizaciones iguales o en otras industrias
(cruza-local) en un solo punto en el tiempo y a través del tiempo.

Los cinco pasos basicos de benchmarking son:

(1) Decida lo que se va a comparar, teniendo presente que los parametros deben prestarse a la
cuantificacion;

(2) Decida contra quién compararse;
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(3) Analice la informacién e identifique las diferencias claves de desempefio
(4) Establezca nuevos objetivos de desempefio;
(5) Monitoree el progreso y comunique los resultados a quienes tomas las decisiones.

C. Matriz de Benchmarking Aeroportuario Clave

La Tabla 1 Presenta una matriz de muchas de las areas claves de benchmarking aeroportuario
creada por la encuesta Norteamericana del Benchmarking AIM. Esta matriz agrupa parametros
mensurables segln cada area de actividad del aeropuerto: las instalaciones fisicas; campo aéreo,
aeronaves, terminal de pasajeros y eficiencia en el procesamiento de la transportacion en el lado
tierra; cargos aeronauticos del campo aéreo; cargos aeronauticos de la terminal; ingresos no-
aeronduticos de concesién en la terminal; ingresos no-aeronauticas de lado tierra y los costos de
mantenimiento y de operacion; otros financieros incluyendo gastos por liquidez, deuda, ganancias,
activos y de capital; calidad de servicio de la aerolinea a la comunidad; y calidad en las instalaciones
y servicios del aeropuerto medidos por la satisfaccion de pasajero. Esta particular encuesta es las
mas ambiciosa y compleja del mercado y requiere recursos considerables para aplicarse. Cuarenta y
cinco aeropuertos han participado en la encuesta del AIM, a pesar de estos requerimientos.

Tabla 1
Matriz de Benchmarking de Areas Claves de Desempefio Aeroportuario
Actividad de Trafico Campo Aéreo de Aeronave, Terminal de
e Total de pasajeros (de origeny en | Pasajeros, y Eficiencia en el proceso de
conexion) transportacion Lado Tierra (medicion de
e Total de carga (correo y carga) ingenieria de la saliday el nivel del servicio)
e Total de operaciones (comercial, e Pista, area de taxi, disefio del campo
domestico, Aviacion General y aéreo, disposicion y la eficiencia de
Militar) procesamiento de aviones

e Area del Terminal de Campo Aéreo (areas
de rampa y puerta), eficiencia de
procesamiento de aviones

Instalaciones fisicas

e Numero de aeropuertos _ ) , L
o Area de aterrizaje, pistas, taxi y e Flujo de pasajeros en terminal y eficiencia

rampa de procesamiento
e Terminal, terminales y salas e Limites de la terminal y eficiencia del

e Counters, seguridad aeroportuaria procesamiento lado tierra.

y equipaje
e Areas de estacionamiento

Cargos Aeronauticos — Campo Aéreo Cargos aeronauticos — Terminal
e Tasa de aterrizaje y despegue e Espacio para Counter
e Tasa de rampa, estacionamiento y Salas de abordaje y puentes de abordaje

puerta
e Tasa medioambiental a aeronaves
e Tasa de recarga de combustibles y
otras tasas de servicios en tierra

Espacio para oficinas administrativas
Cocina aérea y servicios
Procesamiento/manejo de equipaje
Salas de pasajeros

Tasas FIS, BIDS y CUTE
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Ingresos concesion no-aeronauticos —

Ingresos concesidn no-aeronauticos — Lado

Terminal tierra
¢ Venta al detalle /detallistas e Estacionamiento
especializados e Renta de autos
e Alimentos/bebidas e Taxis, autobuses, limosinas
¢ Noticias/regalos e Estaciones de tranvias y trenes
e Tiendas libres / Libres de impuesto e Otros vehiculos comerciales
e Publicidad ¢ Hoteles, centros para conferencias,
e Hoteles edificios de oficinas

Centros comerciales

Costos de operacion y mantenimiento

Costos de personal (salarios &
beneficios)

Costos variables/subcontratacion
Insumos y materiales
Reparaciones y mantenimiento
Comunicaciones y gastos de
servicios publicos

Otras financieros

Otros ingresos no operativos

Flujo de efectivo y liquidez

Deuda (bonos y prestamos)

Retorno sobre capital y activos
EBITA y utilidad netas

Inversién de capital y costos (actual y
proyectado)

e Costos de cumplimiento legal y
combate de incendios
e Otros costos operativos

Calidad de Servicio ala Comunidad de | Calidad en las Instalaciones y servicios

la aerolinea aeroportuarios (satisfaccion del pasajero)
¢ Numero de aerolineas e Calidad de la experiencia al venir al
e Rutasy frecuencias de las aeropuerto
aerolineas e Calidad de procesamiento del pasajero
e Tipo de aviones y combinacion de (check-in, sala, aduanas, migracion y
flota seguridad)
e Competencia de aerolineas y e Calidad de servicios comerciales
tarifas aeroportuarios
e Calidad de instalaciones fisicas del
aeropuerto

D. Transparencia Financiera Aeroportuaria

Desde que virtualmente todos los aeropuertos son poseidos por o han evolucionado de la propiedad
nacional o local gubernamental, ellos siempre han sido susceptibles a una gran cantidad de analisis
financieros, informes y requisitos de dar informacién. Estos requisitos son amplificados por la
necesidad de proporcionar informacion financiera clara a las agencias de calificacion, bancos
inversionistas e inversionistas para conseguir acceso a los principales mercados para fondos de
inversion aeroportuarios.

Las politicas internacionales, los acuerdos bilaterales y las regulaciones nacionales proporcionan el
marco para establecer las politicas del servicio y reglas fundamentales que gobiernan el acceso del
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transporte aéreo, la competencia y la economia. La Organizacion de Aviacion Civil Internacional
(OACI), organismo de la ONU responsable de promover y regular la aviacion internacional, promulga
las regulaciones internacionales de los aeropuertos y los servicios de navegacion aéreay cargos. La
OACI recomienda los siguientes siete objetivos para la regulacion econémica de aeropuertos y
servicios aéreos de navegacion:

e Asegurar la no discriminacion en la aplicacién de cargos;

e Asegurar que no exista cobro excesivo, otras practicas anti-competitivas, o el abuso de una
posicién dominante;

e Asegurar la transparencia, inclusive la disponibilidad y la presentacion de todos datos
financieros requeridos para determinar la base de los cargos;

e Valorar y promover la eficiencia y la eficacia en la operacion de los proveedores de servicio;
e Establecer y revisar los estandares, la calidad, y el nivel de servicios proporcionados;

e Monitorear y promover las inversiones para enfrentar la demanda futura;

e Asegurar que la vision del usuario sea tomada en cuenta adecuadamente.

Otra politica importante de la OACI es la base del costo para cargos aeroportuarias como se
presenta la Seccién 21 del Documento de la OACI 9082/7 titulado "las Politicas de OACI para
Aeropuertos y los Servicios de la Navegacion Aérea” (Séptima Edicion- 2004)

21. El Concejo considera como un principio general conviene que, cuando un aeropuerto este abierto
al trafico internacional, los usuarios del mismo asuman plenamente la parte equitativa que les
corresponde del costo que supone proporcionar el aeropuerto. Es importante, por consiguiente, que los
aeropuertos mantengan cuentas que proporcionen informaciéon adecuada a las necesidades, tanto de
los aeropuertos como de los usuarios y que las instalaciones y los servicios relacionados con los
derechos aeroportuarios se identifiguen de la forma mas precisa posible. Al determinar y asignar el
costo total que debe recuperarse mediante derechos impuestos a los servicios aéreos internacionales,
puede utilizarse como guia general la lista que figura en el Apéndice 1, respecto a las instalaciones y
servicios (incluyendo los servicios de satélite) que deben tomarse en consideracién. Los aeropuertos
deben llevar cuentas que proporcionen una base satisfactoria para la determinacion y asignacién de
los costos que haya de recuperar, deben asimismo publicar regularmente sus estados financieros y
proporcionar a los usuarios, durante las consultas, informacién financiera adecuada. Ademas, el
Concejo recomienda que los Estados consideren la posibilidad de aplicar, cuando fuere apropiado,
normas de contabilidad aceptadas internacionalmente en el caso de los aeropuertos.

Los gobiernos nacionales a través de sus departamentos de transporte, autoridades de aeronautica
civil y las comisiones de competencia y consumo tienen generalmente sus propias politicas no
discriminatorias, econdmicas, de transparencia financiera y competencia para alentar la eficiencia
economica y las practicas justas de los aeropuertos. En los EEUU existen: la politica legislativa, las
resoluciones judiciales, el DOT vy las regulaciones de la FAA, regulaciones y guia que gobierna la
politica econdmica aeroportuaria y sus procedimientos. De hecho, la FAA ha dado garantias que los
aeropuertos receptores de los fondos del Programa de la Mejora de Aeropuerto (AIP) deben
cumplirlas (incluyendo no discriminaciéon econémica para usuarios y suministradores aeronduticos):
no-exclusividad de FBO, la conservacién de una estructura de tarifas y rentas que permita al
aeropuerto ser lo mas autosuficiente posible, el requisito de que todas rentas generadas sean
utilizadas para las operaciones y costos principales del aeropuerto, la preparacion de planes
competitivos, etc. También, la FAA requiere que todos los que reciben el programa AIP archiven sus
informes financieros, anuales y detallados los cuales se mantiene en una base de datos
publicamente disponible.
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En el Reino Unido, la Autoridad Civil de la Aviacién y la Comision de Competencia monitorean vy fijan
las politicas aeroportuarias y las tarifas, con un ciclo de cinco afios para establecer tasas y revisar
los cargos. El RU estaba entre las primeras naciones en alinear los cargos aeroportuarios a una
estructura con base inflacionaria (indice de precios al consumo (RPI) mas o menos X, determinado
por el regulador

En Australia que las agencias reguladoras son el Departamento de Transporte, la Comision
Australiana de Competencia y Consumo (ACCC), y la Comisién de Productividad. EI ACCC ha
estado monitoreando aeropuertos desde que la privatizacién de aeropuertos australianos empezé en
1997. El papel original de ACCC implicé la administracion de los niveles de precios, el monitoreo
precios y la calidad de administracion del servicio (QSM) para Adelaida, Brisbane, Canberra, Darwin,
Melbourne, Perth y otros aeropuertos de Sydney. El papel actual de ACCC implica el control de los
precios aeroportuarios, los costos y las ganancias por servicios aeronauticos y no aeronauticos, y
monitorea la calidad del servicio aeroportuario. El control de la calidad en el servicio, conjuntamente
con los reportes financieros aeroportuarios, se introdujo para aumentar la transparencia del
desempefio aeroportuario. QSM intenta desalentar a los aeropuertos a proporcionar estandares de
servicio poco satisfactorios, proporcionando informacién a usuarios aeroportuarios que los ayudaran
en sus negociaciones comerciales con los aeropuertos y ayudar al gobierno a dirigir los asuntos
publicos de interés relacionados a la regulacion aeroportuaria.

Las regulaciones de informes de cuentas financieras requieren que los aeropuertos regulados en
aspectos fundamentales (core-regulated) proporcionen al ACCC cuentas financieras anuales,
incluyendo cuentas y estados financieros consolidados (es decir, el estado de ganancias y pérdidas,
el balance y la declaracion de flujos de caja), de acuerdo con las reglas de la Junta Australiana de
Estandares Contables. Ademas, se requiere otra informacion de sustento, tal como las declaraciones
de politicas de contabilidad, y las disgregaciones entre costos aeronauticos y no-aeronauticas. En su
analisis, el ACCC utiliza los datos financieros para engendrar indicadores de econdémicos de
desempefio para los siete aeropuertos cubriendo: precios aeronduticos, ingresos aeronauticos,
costos, ganancias, margenes operativos, tasas de retorno en capital y activos. Los indicadores
economicos de QSM se utilizan en un marco regulatorio para valorar la eficiencia y el desempefio
relativos de los aeropuertos y para asegurar el valor justo y una buena calidad de servicio.

Los aeropuertos como entidades de negocio deben preparar los informes financieros, anuales y
completos y las auditorias independientes para cumplir con los requerimientos financieros de la
empresa Y los requisitos de entrega de informacién. También, al acceder a los mercados de capital,
los aeropuertos deben preparar los estudios financieros de la viabilidad para sostener sus bonos y
deben ser valorados por firmas para indicar su solvencia crediticia.

Otro ejemplo de la rigurosa entrega de informacion financiera aeroportuaria y reportes financieros es
los EEUU, donde la mayoria de los aeropuertos comerciales son propiedad y operados por
administraciones municipales o autoridades gubernamentalmente. Los aeropuertos tienen que dar
informes financieros a la FAA, la Comision de Seguridades y Cambio (SEC), la Junta Municipal de
Seguridades (MSRB), los bancos, los inversionistas, las juntas directivas, las lineas aéreas y el
publico. La contabilidad financiera debe cumplir dando cuenta de los principios generalmente
aceptados (GAP), la Tabla de Estandares contables del Gobierno (GASB) y la Tabla de Estandares
Contabilidad Financieros (FASB). También, el funcionamiento econdmico y financiero del aeropuerto
es controlado por la Oficina Contable del Gobierno de EEUU (GAO), La Oficina del Inspector
General del Departamento de Transporte (DOT IG) y la Oficina del Presupuesto del Congreso
(CBO).
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Las compafiias aeroportuarias totalmente privatizadas, publicamente negociadas (por ejemplo, BAA
plc) y aeropuertos parcialmente privatizados (por ejemplo, Aeropuerto internacional de Viena) deben
proporcionar la cobertura financiera a sus mercados de valores y accionistas. Ellos deben también
cumplir su legislaciéon nacional para empresas publicas y privadas y las reglas y las regulaciones de
sus agencias reguladoras financieras.

En resumen, los aeropuertos son por todo el mundo susceptibles a un gran namero de reportes
financieros para: departamentos de transporte gubernamental y las agencias regulativas, agencias
de evaluacion y bancos de inversion, las lineas aéreas en las consultas y las negociaciones de
cargos, y al publico general en informes anuales y estados financieros.

PARTE Il  ENCUESTA 2006, COMITE PERMANENTE DE ECONOMIA DE ACI MUNDIAL

En Enero 2006, ACI realiz6 una encuesta de los miembros del Comité Permanente de Economia de
ACI Mundial, que fue preparada por economistas lideres y oficiales financieros aeroportuarios de
todo el mundo.

La intencion de la encuesta era aprender mas acerca de la planificacion estratégica aeroportuaria,
benchmarking, practicas y perspectivas financieras. Doce grandes organizaciones comerciales
aeroportuarias participaron: AENA la Autoridad Espafiola de Aeropuertos para el Aeropuerto
Internacional de Madrid (MAD); BAA Aeropuerto internacional de Heathrow (LHR), Gatwick (LGW) y
otros cinco aeropuertos en Reino Unido; el Aeropuerto internacional de Dubai (DXB); Fraport del
aeropuerto internacional de Frankfurt (FRA); MWAA de Dulles Internacionall (IAD) y el Aeropuerto
Nacional Reagan Washington (DCA); Aeropuerto internacional de Orlando (MCO); Aeropuerto
internacional de San Francisco (SFO); Aeropuerto Internacional de Singapur Changi (SIN);
Aeropuerto Internacional de Sydney (SYD); Aeropuerto Internacional de Tokio Narita (NRT);
Aeropuerto Internacional de Toronto (YVZ); y el Aeropuerto Internacional de Vancouver (YVR).

Las compafiias aeroportuarias involucradas no son identificadas especificamente en cada uno de los
comentarios anénimos proporcionadas mas adelante:

Las conclusiones de la encuesta por grandes secciones son como sigue:
A. Planeamiento Estratégico Aeroportuario y Declaracién de Mision

Las doce organizaciones aeroportuarias tienen planes estratégicos y once de ellos han definido
claramente su misién. Las doce tienen metas de planeamiento estratégica y los objetivos para
optimizar la eficiencia operacional y financiera, y de atencion al cliente.

Ademas, la mayoria tiene los objetivos para expandir los servicios aéreos y el desarrollo de inversién
de capital a fin de alcanzar a la demanda, las aerolineas y los intereses de los accionistas. La mitad
de los encuestados tienen metas y objetivos para reducir los cargos aeronauticos y costos por
pasajero embarcado.

Cuando se solicitd indicar cualquier principio clave de los esfuerzos de planeamiento estratégico que

se emplea para el mejoramiento de la eficiencia operacional y financiera, el servicio a las aerolineas,
y las relaciones aeropuerto-aerolinea, cuatro aeropuertos respondieron con detalles adicionales:
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Comentarios:

e El planeamiento es todo. Ahora los planes inversion se revisan dos veces cada afio, debido a los
costos escalables de construccion, especialmente después de desastres naturales.

e Proporcionar tarifas aéreas competitivas a los pasajeros y mayores opciones de rutas.

¢ Meta de lograr un acuerdo comercial de cinco afios del servicio con las aerolineas en cargos al
usuario y estandares de servicio

e La estrategia remarca la entrega justo a tiempo de las mejoras de inversion de capital y exhorta
el empleo del benchmarking contra el logro de mejores practicas. Se tiene metas de servicios de
mercadotecnia a las aerolineas y promovemos las relaciones con los principales socios.

B. Reporte Financiero Aeroportuario

Los doce aeropuertos preparan informes financieros anuales completos y realizan auditorias
financieras anuales independientes. Nueve de los doce tienen actualmente bonos y nueve
proporcionan los informes financieros a sus gobiernos nacionales.

Aproximadamente la mitad proporcionan también los informes financieros o las agencias de
competencia o de “tasas y cargos” y a gobiernos locales. Los encuestados indicaron que ellos
informan a analistas financieros, agencias de valoracion de bonos y mercados de valores nacionales.

Cuando se preguntd por "otra reporte financiero", cinco aeropuertos respondieron con comentarios
adicionales:

¢ La informacion financiera del mercado de valores es requerida por el regulador financiero.
¢ Informar a analistas financieros y agencias que valoran bonos (respuesta de dos aeropuertos).
¢ Reportes de Finanzas/presupuesto a las aerolineas en forma cuatrimestral.

e Reportes Financieros a la Administracion Federal de Aviacion, y a la Comision de Seguridad ed
Intercambio de USA (SEC) y al Consejo de la Secretaria Regulatoria Municipal, MSRB).

C. Participacion en Estudios de Benchmarking Aeroportuario

A los encuestados se les preguntd si su aeropuerto ha participado en estudios de benchmarking de
desempefio aeroportuario, y si ése es el caso cuantos al afio, y qué tipos de estudios. Los doce
indicaron haber participado en estudios de benchmarking: siete indicaron 5 0 mas estudios al afio,
dos indicado hasta 4/afio, y tres indicado hasta 2/afio.

Los doce indicaron también que su organizacion realiza estudios internos regulares de benchmarking
en desempeinio. Ellos indicaron los tipos siguientes de estudios: Por acuerdo con un grupo general de
aeropuertos, por acuerdo con determinados aeropuertos, a nivel nacional (Concejo de Aeropuertos
Canadienses, Aeropuertos Alemanes, etc.), a nivel regional global, a nivel regional local y a nivel
mundial.

Los estudios siguientes se mencionaron: ACI/IATA AETRA (Ahora ASQ), Los indicadores
economicos de ACI Europa, los estudios ACI-NA y AIM macro y de Benchmarking, Estudio de
Benchmarking Aeroportuario ATRS, Estudio de Benchmarking de Venta al Detalle URS y los
estudios regulatorios sobre benchmarking como en Australia.
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D. Transparencia Financiera Aeroportuaria

Con respecto a los requisitos de reporte financiero y entrega de informacion, se solicito a los
encuestados valorar la transparencia financiera de sus aeropuertos en una escala de valor-cinco de
"no transparente" a "muy transparente". Nueve del los doce, lo valoraron "muy transparente”, la
calificacion mas alta, y tres lo valoraron "por encima de la media ", la siguiente calificacion mas alta.

Cuando se preguntd por "otras medidas que su aeropuerto toma para promover transparencia
financiera", cinco aeropuertos respondieron con comentarios adicionales:

e Publicacién anual del programa de 10 afios de inversion de capital y proyecciones de trafico de
cada afio, y mantiene una suscripcién extranet para las aerolineas con informacién detallada de
efectivo e ingresos.

e Proceso continuo de consulta con las aerolineas.

e Reporte anual y perspectiva de documentos que acompafian la emision de bonos

e Anuncio posterior mensual financiero, las tasas y los cargos, y la estadistica en el Internet.
e Apertura de las compensaciones de los ejecutivos.

E. Perspectiva Financiera Total

Cuando se pidi6 caracterizar su operacién financiera aeroportuaria general, los encuestados
enfatizaron su compromiso a la eficiencia operacional, tarifas y cargos relacionadas a costos y
relaciones no discriminatorias y transparentes con grupos de usuarios.

Cuéando se pidié describir operacion financiera y equidad general de los cargos, varios aeropuertos
respondieron con comentarios adicionales:

e Todos las tarifas /cargos son aprobados por la autoridad local después de ser discutidas en el
comité de usuarios de la industria.

e Los cargos se basan en un antiguo acuerdo que subsidia los costos de la aerolinea con ingresos
no-aeronauticos (acuerdo remanente que expira el 2008, firmado el 1978); por tanto, es
demasiado generoso para las aerolineas al recompensar sus ineficientes estrategias
comerciales.

e El aeropuerto produce una tabla comparativa de los cargos aeronduticos de varios aeropuertos
de alrededor del mundo.

e El aeropuerto tiene derecho a ganar un rendimiento justo por su inversion y sus cargos son
justificables basados en sus costos operacionales eficientes, el valor de los activos y el riesgo del
negocio. Los cargos comparan favorablemente los cargos domésticos y cargos internacionales.

e Las aerolineas se benefician del crecimiento de ingresos no aeronauticos. La compaiiia tiene
excelentes bonos que resultan en bajos costos de deuda que se transfieren a las aerolineas

PARTE Ill  INICIATIVAS DE ACI BENCHMARKING Y PROXIMOS PASOS

ACI y sus regiones han sido pro-activos en avanzar en la recoleccion de datos y benchmarking
aeroportuario. La Tabla 2 Presenta una lista concisa de las mayores iniciativas de la recoleccion de
datos y benchmarking de ACI. Las regiones ACI de Asia, Iberoamérica y Pacifico coordinan también
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con el Sede de ACI Mundial las nuevas iniciativas de benchmarking aeroportuario. Este afio ACI
inaugurd un nuevo curso de cargas a usuarios, que se tendrd varias veces al afio por todo el mundo.

La Tabla 3 presenta informacion mas detallada de cinco estudios importantes de benchmarking
aeroportuario de ACIl: ACI EUROPA y sus Indicadores claves de desempefio, ACI-NA y su indicador
Macro-Benchmarking de indicadores econdmicos, ACI-NA y sus medidas claves de indicadores
Econdmicos (AIM), ACI-NA y su encuesta General de informacion (SIS), Y el Servicio Aeroportuario
ACI en Calidad del Servicio (ASQ). Tablas 4, 5 y 6 Proporcionan un panorama mundial, regional y
nacional de estudios de Benchmarking Aeroportuario.

Tabla 2
Resumen ACI de la Recoleccién de Informacion Clave y
Estudios de Benchmarking

Nombre del Estudio Propdésito

Estadisticas de trafico Estadisticas de actividad detalladas (actuales/historicas)
Aeroportuario ACI

Proyecciones de trafico

Aeroportuario ACI Proyeccion detallada de actividad

Programa de Calidad de Estudio Comprensivo de benchmarking en el servicio de
Servicio Aeroportuario ACI calidad y atencion al cliente

Encuesta Econémica Andlisis comprensivo de actividades financieras y
Aeroportuaria de ACI econdmicas claves por regiones

Indicadores Claves de Andlisis comprensivo de 30 indicadores econémicos
desempefio de ACI Europa clave de 30 compafiias aeroportuarias europeas.
Encuesta de informacién Base de datos comprensiva de caracteristicas fisicas,
General aeroportuaria de ACI- | facilidades, economia y finanzas (pueden ser usadas
NA para benchmarking)

Encuesta Macro-Benchmarking | Un analisis detallado de 5 indicadores econdmicos
aeroportuario de ACI-NA altamente visibles.

Iniciativas en mediciones

. . Analisis comprensivo de 52 indicadores econémicos
aeroportuarias (AIM) y estudios

de benchmarking de ACI-NA clave
Estudio de parqueo Andlisis comprensivo de las facilidades de
aeroportuario de ACI-NA estacionamiento, tarifas y cargos.

Encuesta sobre facilidades de

carga de ACI-NA Andlisis comprensivo de las facilidades de carga aérea
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Tabla 3
Estudios de Benchmarking aeroportuario de ACI

Base de datos de indicadores claves de desempefio aeroportuario de ACI Europa

ACI Europa esta refinando su continua encuesta econémica, desarrollando una nueva
base de indicadores claves de desempefio (KPI). Este proyecto se centra en el
abastecimiento de datos econdémicos confiables de los aeropuertos para apoyar las
decisiones de gerencia y mejorar la eficiencia operacional y financiera del aeropuerto

Una técnica basada en Internet esta siendo utilizada para asegurar la recoleccion de
informacién a tiempo, con consistencia y eficiencia. Las KPIs estan cuidadosamente
definidas y probadas para asegurar la exactitud y homogeneidad de la informacion.

Existe un fuerte interés entre los miembros de ACI Europa en el benchmarking del
desempefio aeroportuario. Actualmente alrededor de 30 operadores aeroportuarios estan
participando en el estudio piloto. 30 indicadores econdmicos han sido organizados y
agrupados en seis categorias principales (estructura de ingresos, estructura de costos y
eficiencia, staff, y otros indicadores financieros). Una vez que la plataforma de intercambio
de informacion en la Internet este finalizada, sera distribuida entre los aeropuertos de ACI
Europa para su uso. El protocolo es voluntario, reciproco y confidencial

Algunos resultados claves a la fecha son:

e Ingresos aeronauticos generalmente exceden a los no-aeronauticos,

e Para aeropuertos grandes, los ingresos no aeronauticos representan el 45% de
total de ventas,

¢ No muchos de los indicadores de desempefio estan relacionados con el tamafio
de los aeropuertos (a excepcion de ingreso/pasajero, ingresos
aeronauticos/pasajero y costo de staff/fempleados),

¢ Varios indicadores estan fuertemente ligados al ciclo de inversiéon de los
aeropuertos (tales como la depreciacion y costos de amortizacién/operacion, nivel
de ganancias antes del interés, impuestos, y depreciacion/promedio de gastos de
capital, promedio de gastos de capital por pasajero, retorno de inversién invertido)

Indicadores Econdmicos Claves de Macro Benchmarking de ACI-NA

ACI-NA y las aerolineas desarrollaron un pequefio paquete altamente definido de macro-
benchmarking para asegurar una mediciébn y comparacién segura de claves de
benchmarking de alta visibilidad en la industria. El andlisis emplea estadistica claramente
definida como base y suma o resta sub componentes que varian significativamente entre
las diferencias entre aeropuertos debido a diferencias practicas institucionales y de
administracién para derivar en benchmarking macros que reflejan mejor el desempefio
relativo. Se hacen ajustes para las terminarles que desarrollan y operan aerolineas,
eliminando la carga area, aviacion general y militar, y ajustando los costos/precios a las
diferencias local/regional. Lo ajustes mas significativos fueron para aeropuertos con
terminarles de aerolineas (Ej. JFK) o donde las aerolineas rentan la Terminal entera (ej.
Atlanta). En estos casos, ACI-NA coordina con las aerolineas para obtener costo/ingreso
por aerolinea para asegurar que el aeropuerto tenga un comparabilidad equitativa.
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La encuesta también incluye preguntas aclaratorias para identificar otras operaciones
Unicas o situaciones que puedan causar que la informacion de aeropuerto no pueda ser
comparada adecuadamente. Esto incluye tipo de acuerdo con aerolinea (compensatorio,
residual o hibrido), propiedad y operacién del sistema de equipaje, propiedad y
mantenimiento de los puentes, propiedad del Equipo de Uso Comun de la Terminal
(CUTE), Sistemas de Presentacion Informacion de Vuelos (FIDS) y sistemas centrales de
tecnologias de informacion. Se estudian seis componentes macro de benchmarking:
tarifas de aterrizaje de aerolinea en funcién de transportistas mayores, costo aerolinea
por pasajero, costo operacional de aerolinea por pasajero embarcado, ingresos
operacionales no aerolineas por pasajero embarcado, y deuda por pasajero embarcado.
En el 2004, 37 aeropuertos participaron en esta encuesta de ACI-NA

Iniciativas Aeroportuarias ACI-NA para medir Indicadores Econémicos Clave (AIM)

Esta iniciativa se inici6 en el Aeropuerto Internacional de Tampa (TPA). El propésito de la
AIM es intentar hallar una forma de benchmarking para analizar varios componentes de
las operaciones aeroportuarias y emplear esta informacién en el desarrollo de mejores
practicas. Adicionalmente, iniciar y desarrollar un grupo de medicién de desempefio
continuo y para registrar las diferencias entre los aeropuertos participantes, para
identificar posibles parejas, definir medidas comunes y acordar practicas de compilacion
de datos para asegurar la comparabilidad. El grupo identifico y defini6 52 medidas de
comparacion clave. La encuesta AIM incluye caracteristicas generales, ingresos y costos
operacionales, salarios, costos de mantenimiento, ventas brutas por concesiones,
desempeiio de estacionamiento y deudas a largo plazo. El primer reporte provisional de
AIM preparado por TPA incluyé 13 aeropuertos y el reporte final se enfoco en ocho
aeropuertos compatibles. En el 2004, ACI-NA tomo y difundi6 el programa a 45
aeropuertos.

Encuesta General de Informacion de ACI-NA (GIS)

LA GIS de ACI-NA es una encuesta comprensiva de caracteristicas generales de
aproximadamente 130 aeropuertos de Norte América. La GIS proporciona informacion
detallada sobre propiedad y administracion, caracteristicas fisicas, estadisticas de
actividades, acuerdos de arrendamiento entre aerolineas y aeropuertos y caracteristicas
financieras y econémicas. Los aeropuertos han encontrado que los resultados de la
encuesta son invaluables en la comparacion de las instalaciones y cargos con otros
aeropuertos. La base de datos es ideal para encontrar hechos generales y benchmarking
aeroportuario informal y es una importante fuente de recursos para la planeacién
aeroportuaria, aseguramiento, investigacion e informacién de apoyo para documentos y
articulos.

Programa de Calidad en el Servicio Aeroportuario de ACI (ASQ)

El programa ASQ 2006 de ACI cuenta actualmente con 80 aeropuertos en la muestra. Es
una encuesta de benchmarking creada para medir elementos especificos y los
indicadores de calidad de servicio al cliente en los aeropuertos y la satisfaccion del
cliente. Proporciona un benchmarking multidimensional del desempefio de servicio
aeroportuario de aeropuertos de tamafio similar, en la misma regién, en un periodo de
tiempo en una base mundial - la meta es identificar el mejor desempefio aeroportuario en
factores individuales y sobretodo, proporcionar una imagen a todos los aeropuertos y
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aerolineas para mejorar su desempefio. Su predecesor fue el estudio de monitoreo
Global Aeroportuario de IATA que fue realizado desde los 1990°s y en forma conjunta con
ACI/IATA y AETRA en el 2004 y 2005. Los temas de la encuesta cubren los
accesos/navegacion aeroportuaria y conectividad, servicios/facilidades aeroportuarias,
seguridad e inmigracion, medio ambiente aeroportuario, servicios de llegada, valor del
dinero vy la total satisfaccion del servicio aeroportuario

e Optimizar Inversion: entendiendo la percepcién del consumidor del servicio y la
infraestructura ayuda al aeropuerto a dirigir sus inversiones y esfuerzo en areas
donde pueda realmente impactar la satisfaccion del cliente.

e Monitoreo del desempefio Administrativo: Los indicadores ASQ y las metas son
generalmente incluidas en los Acuerdos de Nivel de Servicio del Proveedor (SLA).
ASQ también se usa como una herramienta por los gobiernos y la alta direccion para
asegurar el desempefio de su equipo aeroportuario.

e Identificar la mejor practica: los participantes aeroportuarios en ASQ tienen
completo acceso a los resultados de otros aeropuertos dentro del programa en nivel
de servicio, lo cual permite hacer una comparacion entre ellos para identificar el mas
alto desempefio entre las 32 variables de servicio.

Tabla 4
Estudios Adicionales de Benchmarking Aeroportuario a nivel Mundial

Enfoque: Productividad y eficiencia aeroportuaria

Reporte de Benchmarking aeroportuario de la Sociedad de Investigacion del
Transporte Aéreo (ATRS): Estandares para la excelencia aeroportuaria

El ATRS es un grupo de académicos internacionales, creadores de politicas y expertos de
la industria. El reporte ATRS mide y compara las caracteristicas, productividad y
eficiencia aeroportuaria. Analiza: labores, capital costos de subcontratacién, productividad
variable y total, ingresos por fuente, ingreso neto, y deudas. Su meta es medir la
administracion u eficiencia productiva del aeropuerto mientras se controla
cuidadosamente los factores externos tales como el tamafo de los aeropuertos, tamafio
promedio de los aviones, trafico internacional, servicios de carga area, formas de
propiedad y capacidad. El reporte de ATRS 2003 incluye informacién completa de 76
aeropuertos e informacién parcial de 102 aeropuertos

Enfoque: Cargos aeronauticos

Grupo Consultor Hague (HCG)- Benchmark de Cargos Aeroportuarios

Desde mediados de 1990 la Direccién General de Aviacion Civil de Holanda comisioné a
HCG para realizar una investigaciéon y un estudio comprensivo de benchmarking sobre
cargos aeroportuarios alrededor del mundo para proporcionar un acceso a niveles, tipos y
cambios en las politicas y estructura de los cargos aeroportuarios. Los tipos de cargos
aeroportuarios incluidos en este estudio son basicos, relacionados a aterrizajes, impuesto,
cargos a pasajeros, cargos de servicios de seguridad, cargos de iluminacién de pistas,
cargos por hangar y cargos por control aerondutico. En el estudio de 1999, 66
aeropuertos y 45 tipos de aeronaves fueron analizados. El proposito de los estudios es
conocer los principales cargos por aeronaves para aerolineas y aeropuertos. HCG y otros
consultores han desarrollado numerosos estudios similares para las autoridades de
aviacion civil nacional alrededor del mundo.
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Enfoque: Calidad de Servicio Aeroportuario y Satisfaccion del Cliente

Estudio del indice de Satisfaccion Aeroportuaria Global de J.D. Power

J.D. Power y Asociados es una firma global de mercadotecnia e informacion que conduce
encuestas independientes al consumidor sobre productos y calidad de servicio,
satisfaccion del consumidor y comportamiento del comprador. Cada afio, la firma
interactia con millones de consumidores para comprender mejor las opiniones,
percepciones y expectativas sobre una variedad de productos y servicios en una docena
de industrias. La encuesta 2004 sobre el indice de Satisfaccion Aeroportuaria Global se
bas6é en respuestas de mas de 9,000 pasajeros alrededor del mundo. La encuesta
considera las siguientes medidas calves de satisfaccion: accesibilidad aeroportuaria,
proceso de registro, proceso de seguridad, facilidades de Terminal, reclamo de equipaje y
todo lo referente a satisfaccion aeroportuaria.

Laboratorio de Investigacién de Transporte (TRL) — El Servicio de Monitoreo de
Calidad en el Servicio Aeroportuario (ASQM) de TRL's es un estudio de benchmarking
que permite conocer los servicios actuales aeroportuarios, sin tomar en cuenta la
percepcion, comparando procesos y practicas aeroportuarias. El estudio incluye mas de
500 variables de medicién para cubrir todas las aéreas a las que tienen acceso los
pasajeros incluyendo el monitoreo del tiempo de espera de los pasajeros durante el
registro, el tiempo para obtener su equipaje del carrusel, la distancia a la sala de
embarque, la frecuencia de transportacién entre el aeropuerto y la ciudad y el acceso de
informacién sobre vuelos en las pantallas.

TRL ha desarrollado ASQM con la contribucion de varios aeropuertos a nivel mundial. La
Companfia Aeroportuaria de Sudéafrica (ACSA) ha sido un participante clave en el
contenido y disefio del programa. EI ASQM fue lanzado con la participacion de tres
aeropuertos integrantes de ACSA: Johanneshurgo, Cape Town y Durban. ASQM es una
herramienta administrativa para reportar a reguladores o inversionistas, monitorear y
proporcionar retroalimentacion e informar a los dos los niveles de la administracion
aeroportuaria sobre servicio al cliente.

Enfoque: Concesiones de Venta al Detalle Aeroportuarias

Estudio sobre Venta al Detalle Aeroportuarios de URS

El 3er estudio 2003 sobre benchmark para minoristas aeroportuarios de URS analizo 39
programas de concesion aeroportuaria alrededor del mundo representando al 20% de los
pasajeros del Mundo. En el 2005 el estudié de la URS cubrié 47 aeropuertos y por
primera vez incluyé informacion de las ventas al detalle a pasajeros de aerolineas de bajo
costo. El estudio analiza y define 42 indicadores estratégicos, 21 indicadores de
desempefio, 7 indicadores internos y 14 indicadores administrativos. También proporciona
informacién de desempefio por region, tamafo de aeropuerto, estructura de concesion y
arrendamiento, tiempo de la concesién y contribucion de la fuerza laboral aeroportuaria,
asi como nuevas tendencias en llegadas, ventas e Internet. Los aeropuertos participantes
son representativos en términos de mezcla geografica, pasajeros, tamafio del programa
de detallistas y moleos de propiedad.
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Tabla 5
Estudios de Benchmarking Regional

Enfoque: Tarifas Aeroportuarias y Base de Datos de Cargos en Aeropuertos
Norteamericanos

Encuesta de Tarifas y cargos de AAAE

Una encuesta comprensiva de las caracteristicas fisicas del aeropuerto, fuentes de ingreso
y estructuras de cuotas. Mas de 230 aeropuertos de todos los tamafios respondieron a la
encuesta 2002-2003. La encuesta incluye estadisticas de actividad aeroportuaria, posicion
y staff aeroportuario, acuerdos con aerolineas, cuotas de aterrizaje y pista, ingresos,
concesiones y aspectos financieros.

Enfoque: Concesiones Aeroportuarias a detallistas

Noticias sobre Ventas al Detalle Aeroportuarios (ARN)

Una encuesta completa a detallistas de mas de 80 aeropuertos de Norteamérica cubriendo
trafico de pasajeros, caracteristicas fisicas y financieras, con desempefio de benchmarking
aeroportuario por terminal. Las categorias evaluadas son: alimentos y bebidas, detallistas
especializados, noticias y regalos, duty-free y publicidad. Comparaciones claves incluyen:
ventas brutas, ventas por pasajero embarcado, ingresos por rentas por aeropuerto, rentas
por pasajero embarcado, y por metro cuadrado. También presenta una lista detallada de
arrendadores y caracteristicas generales de concesion.

Tabla 6
Estudios de Benchmarking Aeroportuario Nacional

Enfoque: Medidas de Productividad Aeroportuaria Canadiense

Consejo Aeroportuario Canadiense (CAC)

Desde la des-federalizacion de los aeropuertos canadienses a principios de los 90's, los
aeropuertos nacionales han sido operados bajo un paradigma similar de administracion:
(Ej.- sin fines de lucro, autoridades privadas con un contrato de arrendamiento a largo
plazo de Transportes Canada). El modelo canadiense ha probado ser muy efectivo en el
incremento de desarrollo, inversidn, comercializacion, productividad, eficiencia, servicios
aéreos y satisfaccion al cliente en los aeropuertos. En 1997, el Aeropuerto de Calgary
inicid un proyecto de intercambio de informacién financiera y operacional con base anual
para comparar seis areas de productividad: calidad en el servicio aéreo comercial,
satisfaccién del pasajero, empleo de las instalaciones, eficiencia en costos de operacion,
competitividad de tarifas aéreas y productividad comercial aeroportuaria. El andlisis evalta
51 mediciones estadisticas especificas de productividad en estas seis areas. También, los
resultados se agregan para producir un “Tabla de Puntajes Promedio” que da una vision
general de la productividad aeroportuaria. Los aeropuertos canadienses emplean estas
multifacéticos mediciones para controlar el desempefio absoluto y relativo y establecer
planes y metas de negocios para nuevas iniciativas. Esta mediciones de productividad
estd complementada por la participacion en otros estudios de benchmarking en el mundo,
reuniones publicas anuales, encuestas publicas, reuniones con inversionistas, y revisiones
quinguenales del Gobierno Canadiense.
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Enfoque: Base de Datos de Reportes Financieros de EUA

Reportes financieros de la FAA Seccion 127

En la seccion 111 del Acta de Autorizacion de la Administracion Federal de Aviacion (FAA)
de 1994, el Congreso de EUA solicita que los aeropuertos reporten los totales de los
pagos realizados, los servicios y propiedades vendidas a otras unidades gubernamentales,
asi como el proposito de cada transaccion y reportar los fondos recibidos y gastados por
cada aeropuerto. Los aeropuertos reportan anualmente 52 caracteristicas financieras
detalladas incluyendo ingresos, gastos, depreciacion, inversiones y deudas. El Congreso
decretd los requerimientos del reporte para informar al publico cémo los aeropuertos
recolectan y emplean sus fondos y para proporcionar a la FAA medidas para la evaluacion
del cumplimiento de los aeropuertos sobre el uso de sus ingresos. Las leyes de EUA
requieren a los aeropuertos que usen sus ingresos para los costos de capital o de
operacion del aeropuerto, el sistema aeroportuario local o las instalaciones locales
relacionadas con el transporte aéreo. El sitio web de la FAA pone a disposicion los
reportes financieros aeroportuarios de aproximadamente 550 aeropuertos con servicios
comerciales desde 1996.

CONCLUSION

ACIl estd comprometido con los beneficios de las iniciativas de Benchmarking de la industria
aeroportuaria. Tiene tres ventajas comparativas: 1) Sus miembros son entusiastas, accesibles y
disponibles; 2) ACI Mundial y las Oficinas Regionales han hecho progresos significativos en el
desarrollo, prueba e implementacion de recoleccién de informacion y estudios de benchmarking que
pueden ser utilizados como modelos.; y 3) EI Comité Permanente de Economia de ACI Mundial
tienen experiencia Unica en liderar armonizar los esfuerzos a través de las regiones para desarrollar
un almacén completo de informacion para apoyar el programa mundial de benchmarking.

ACI planea proporcionar una metodologia que permita a los aeropuertos hacer comparaciones en el
desempefio tanto interno como externo. El programa ideal es un modelo balanceado que incluya
todos los elementos de la Tabla 1. Componentes claves de la actividad total, instalaciones fisicas,
campo aéreo, cargos aeronauticos, cargos no aeronauticos y servicios, costo operativos y de
mantenimiento, calidad del servicio aéreo a la comunidad, calidad de las instalaciones y servicios
aeroportuarios y eficiencia del campo aéreo, la terminal y lado tierra. El programa asegurara que
toda la informacion sea definida detalladamente para facilitar el entendimiento y méaxima
consistencia.

ACI se encuentra actualmente desarrollando una aproximacion balanceada para el benchmarking
global de desempefio aeroportuario. La metodologia estd siendo diseflada para consolidar
eficientemente los componentes criticos de todos los programas de benchmarking de ACI matriz y
las oficinas de ACI regionales. Un paso critico para alcanzar un acercamiento global sera
proporcionado por expertos para aquellos aeropuertos que no se encuentren actualmente utilizando
esta herramienta de gestion. ACI lanzara una serie de talleres en el 2006 e iniciar4 un Servicio de
Asesoramiento sobre Benchmarking en el 2007 para proporcionar asesoria detallada a aquellos
aeropuertos que deseen mejorar sus habilidades de benchmarking.
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