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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo principal realizar un modelo de gestion para
las empresas de aviacion general, con el propdsito de contribuir a la gestion de cada departamento
de las empresas. la metodologia que se aplicé en la investigacion es descriptiva, correlacional de
tipo cuantitativo y cualitativo. En cuanto a la recopilacion de informacion se aplico los
instrumentos de investigacién a las veinte cinco (25) empresas de aviacion general de la provincia
del guayas y a sus doscientos cincuentas (250) clientes, se obtuvo como resultado de las encuestas
el diagnostico de las empresas donde se analiz6 factores externos por lo que poseen muchas
limitaciones en la distribucion fisica del terminal, asi como la provision de combustible que
provoca retrasos cancelaciones de vuelo etc. En cuanto a los factores internos de las empresas de
aviacion general, se tiene que la mayoria de empresas carecen de estrategias politicas objetivos
empresariales y departamentales, no se maneja indicadores de gestion empresarial. El 60% de
los clientes son ocasionales. El 80% de las empresas no posee un sistema definido de rastreo,
inexistencia del departamento de marketing para aumentar la cuota de mercado, no existe
seguimiento post-venta., con los analisis de cada pregunta, se expone la propuesta a un modelo
de gestién se encuentra basado el balanced scorecard inicia con el diagrama causa-efecto, Util
para brindar soluciones y proponer un arbol de objetivos y el mapa estratégico cuyo origen se
sitla en los procesos internos de interrelacion entre departamentos bajo la perspectiva financiera,
del cliente, de proceso y capacitacion, los mismos que aportan un valor concreto y crean valor
en cada departamento, como instrumentos validos para disefiar la estructura organizacional y

funcional para alcanzar objetivos y proyectarse a la mejora continua.

Palabras claves: <MODELO DE GESTION>, <AVIACION GENERAL>, <BALANCED
SCORECARD>, <DIAGRAMA CAUSA-EFECTO>, <ARBOL DE OBJETIVOS>, <MAPA
ESTRATEGICO>.
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SUMMARY

The main objective of the present degree work is to develop a management model for general
aviation companies, with the purpose of contributing to the management of each department of
the methodology applied in the research is descriptive, correlated with the type of company
quantitative and qualitative. In terms of information collection, the following instruments were
applied investigation to the twenty five (25) general aviation companies in the province of Guayas
and their two hundred and fifty (250) clients, it was obtained as a result of the surveys the
diagnosis of companies where external factors were analyzed so they have many limitations in
the distribution terminal's physics, as well as the provision of fuel that causes delays and flight
cancellations etc. As far as the internal factors of general aviation companies are concerned, most
companies lack political strategies, business and departmental objectives, it is not managed
business management indicators. 60% of the clients are occasional. 80% of the companies does
not have a defined tracking system, no marketing department to increase market share, there is no
post-sale follow-up, with the analysis of each question, it is exposed the proposal to a management
model is based on the balanced scorecard starts with the diagram useful to provide solutions and
propose a tree of objectives and the strategic map whose origin is located in the internal processes
of interrelationship between departments under the financial, customer, process and training, the
same ones that provide a concrete value and create value in each department, as valid instruments
to design the organizational structure and functional to reach objectives and project to the

continuous improvement.

Keywords: <MANAGEMENT MODEL>, <GENERAL AVIATION>,
<BALANCEDSCORECARD (BSC)>,  <CAUSE-EFFECT DIAGRAM>, <TREE
OBJECTIVES>, <MAP STRATEGIC>
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

Se puede definir como sector aéreo todo el conjunto de entidades presentes en el funcionamiento
del sistema de transporte aéreo que es el responsable del movimiento de personas y mercancias
por el aire con la utilizacion de globos, aviones o helicopteros. El transporte aéreo se utiliza
normalmente para mover pasajeros o mercancias urgentes o de alto valor. El sector aéreo ha
brindado una nueva cara para la logistica y el transporte de personas, reduciendo la relacion
distancia/tiempo al recorrer rapidamente largas distancias ofrece comodidad, rapidez y seguridad.
Esta modalidad de transporte demanda una infraestructura de carécter especifico de
particularidades complejas para cumplir su funcion de manera ideal. Las instalaciones
aeroportuarias requieren enormes espacios, complicadas y costosas estructuras de entrada y salida
de las aeronaves. Por otro lado, los costes y el mantenimiento de cada avién son también bastante
elevados. Todo esto contribuye a encarar este medio de transporte.

Ecuador tiene un papel relevante en la aviacidn, cuenta con 5 aeropuertos internacionales y
mismos que han presentado un crecimiento en el trafico aéreo. Actualmente la OACI
(Organizacién de Aviacion Civil Internacional) entregé al ecuador un certificado que representa
un reconocimiento para el pais, al demostrar a la Organizacion y a la comunidad internacional de
aviacion civil el progreso alcanzado en los niveles de Seguridad Operacional y la aplicacion de
las Normas y Métodos Recomendados (SARPS por sus siglas en inglés).

Dentro del escenario ecuatoriano; el sector se encuentra no exactamente por una crisis, sino un
torbellino de transformaciones impactantes. Se verificé el aumento extraordinario del volumen
de pasajeros y cargas. Aunque algunas administraciones llevaron a importantes empresas del area
a la quiebra, surgieron otras nuevas y dindmicas compafiias trayendo nuevo ritmo al mercado
enfocandose en la aviacion general. Todo ello en medio de falta de infraestructura para este

mercado y accidentes sucesivos, principalmente en los Gltimos afios.

1.1. Problema de Investigacion

1.1.1. Planteamiento del problema

La aviacion general es representada por todas las empresas que realizan todo vuelo civil que no

sea de lineas aéreas regulares ni chéarter. Incluye, actividades muy variadas e importantes para la

vida, seguridad y prosperidad de un pais, juega un papel muy importante en la estructura de

transportes del Ecuador, igual que carreteras, barcos y ferrocarriles.

Las empresas privadas de aviacion general se encuentran controladas por la direccion general de
1



aviacion Civil, esta entidad se encarga de la emision de los permisos de operacion exigiendo
requisitos minimos en cuanto a operacion, en tal virtud las empresas de aviacion general carecen
de un modelo de gestion, por lo que su desenvolvimiento se torna lento e ineficiente provocando
que las mismas sean incapaces de prestar un buen servicio y por ende poniendo en riesgo la
rentabilidad y existencia de la misma; por dichas razones se hace necesario resaltar la importancia
de un modelo de gestion para formalizar los procesos, evaluar sus respectivos indicadores
financieros que llevaran a una mejor toma de decisiones en brindar un servicio formal y
diferenciado, enfocandose en los puntos criticos que necesitan mejora y que ocasionan costos,
con esta propuesta se espera tener entidades eficientes que se encuentren a la vanguardia del

desarrollo organizacional y a la mejor continua.

Otro de los problemas que tienen las empresas de aviacion general en su entorno es el Terminal
de Aviacién General no cuenta con un flujo de pasajeros de acuerdo al diagrama origen y destino
y las instalaciones del terminal no son las mas adecuadas, no brindan una atencion personalizada.
La ineficiencia en logistica de combustible dentro del aeropuerto José Joaquin de olmedo. El
sistema de abastecimiento de combustible en los aeropuertos internacionales y/o nacionales del
ecuador, no hay el suficiente personal para el despacho y transporte para el abastecimiento de
combustible para la aviacion general. Adicional, sumado a ello no cuentan con el stock de los dos
tipos de combustible de aviacion: AVGAS 100-130 (motores a piston) y JP1 JET FUEL (motores
de turbina) (sistema de combustible de keroseno), esto implica demora en la planificacion del

vuelo, presentando los siguientes inconvenientes:

e Proceso de compra de combustible es largo.

¢ No cuenta con varias opciones en proceso de pago de combustible

e Solo cuenta con un personal y tanquero de 3000 galones para el sector de aviacion que
cuenta con 25 empresas del sector de aviacion general de la provincia del Guayas,
adicional no se considera que ingresan aeronaves de otras provincias o internacionales
vienen abastecerse de combustible, recordando que Ecuador es un pais de transito, ciertas

aeronaves realizan estadia corta como parada técnica o para abastecimiento.

1.2. Justificacion de la investigacion

En la provincia del guayas aproximadamente existen 25 empresas con aeronaves desde 350.000
dolares hasta 1.07 millones de ddlares, cabe recalcar por el terminal de aviacion pasan aeronaves
de otros paises realizando escala técnica, estas aeronaves privadas ejecutivas pueden ser desde

uno hasta veinte pasajeros, esta aviacion es de alto valor, que asume un rol en el transporte de



personas cuyo tiempo resulta particularmente valioso; no obstante que su oferta reine atributos
de confort, atencion personalizada, rapidez, etc.

En ecuador en la provincia del guayas en el aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la ciudad de
Guayaquil, cuenta con un terminal de aviacion general que actualmente transmite una idea
equivocada de Guayaquil no solo al inversionista extranjero, ejecutivo o personaje reconocido,
sino a toda persona que visita la ciudad y utiliza los servicios del terminal, queda tanto por hacer
para brindar esa primera impresién, aungue sea una estadia corta, parada técnica o como destino
de negocio.

El sector aéreo es el responsable del movimiento de personas y mercancias por el aire con la
utilizacién de aviones o helicopteros mediante la cooperacion de varias entidades nacionales e
internacionales. De este modo, esta investigacion tiene como objetivo presentar un modelo de
gestién para las empresas que brindan servicio de aviacion general que brinde calidad de servicio,

con procesos eficientes al menor costo y en el menor tiempo.

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1.  Objetivo general

Proponer el modelo de gestion para las empresas dedicadas a la aviacion general de la provincia
del Guayas con la finalidad de formalizar las funciones departamentales para incrementar los

ingresos de las mismas.

1.3.2.  Objetivos especificos:

o Revisar las respectivas bases tedricas para proponer un modelo de gestién adecuado para la
realidad de las empresas de aviacion general de la provincia del Guayas.

e Evaluar el modelo de gestién actual de las empresas de aviacion general, para determinar las
falencias de cada uno de los departamentos y la percepcion del cliente con respecto al servicio

e Proponer un modelo de gestion para el desarrollo organizacional de las empresas de servicio

de aviacién general en la provincia de Guayas



1.4. Hipotesis

1.4.1 Hipdtesis Alternativa Hi

La propuesta de un modelo de gestion para las empresas de aviacion general de la provincia del

Guayas, incrementa los ingresos

1.5. Variables

1.5.1. Variable Independiente

e Modelo de gestion

1.5.2. Variable Dependiente:

e Ingresos



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

De acuerdo al proyecto realizado en la universidad regional autonoma de los Andes, por el autor
Franklin Danilo Mendoza Tite, en el afio 2014, llamado Modelo de Gestién para la Cooperativa
de Transportes y Turismo Bafios y el Servicio al cliente, se aplico un modelo de gestién a la
cooperativa de transporte y turismo Bafios, con el fin de que pueda mejorar el servicio al cliente,
ya que los datos obtenidos indican que es importante mejorar el servicio, este modelo evalud la
estructura, mecanismos auxiliares, relaciones y liderazgos, cada uno de estos indicadores
representa las respuestas que debe absolver en la cooperativa Bafios para estar en capacidad de
plantear un cambio.

Un disefio y elaboracion de un sistema de gestion integral para la empresa de transporte y logistica
“servicios y transporte asociados SYTSA CIA LTDA” elaborado por Pablo Cousin Alban y
Arturo Chavez Ortiz en el afio 2012, sefiala que el sistema de gestion propuesto en este proyecto
se sustenta en el enfoque de administracion por procesos, y proporciona a SYTSA la base
fundamental para trabajar hacia la excelencia, con una marcada orientacion al cliente. El sistema
esta apoyado por una serie de objetivos e indicadores que proporcionan parametros precisos para
evaluar la efectividad de la gestion realizada, promoviendo la implantacién de una dinamica de
mejoramiento continuo.

Modelo de negocio para las empresas de transporte de carga pesada tipo traileres del cantdn
cuenca, propuesto por la Lcda. Maria Augusta Reino Vélez, indica a través del estudio
investigativo mediante la herramienta de construccion de modelos de negocios por el método
canvas, propuesto por el Dr, Osterwalter, que a través del levantamiento de informacién en 9
segmentos apunta a las cuatro aéreas importantes de una empresa: finanzas, clientes, Recurso y
oferta, se puede conseguir un panorama completo del negocio, donde se propone una estructura

financiera bésica para el manejo del negocio, asi como un plan sencillo de seguimiento y control.

2.2, Modelo de gestion

El término modelo proviene del concepto italiano de modelo. La palabra puede utilizarse en

distintos ambitos y con diversos significados. Aplicado al campo de las ciencias sociales, un

modelo hace referencia al arquetipo que, por sus caracteristicas idéneas, es susceptible de
5



imitacion o reproduccion. También al esquema teorico de un sistema o de una realidad compleja.
(Vifiegla, 2003, pag. 145)

El concepto de gestion, por su parte, proviene del latin gesio y hace referencia a la accion y al
efecto de gestionar o de administrar. Se trata, por lo tanto, de la concrecién de diligencias
conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera. La nocion implica ademas acciones
para gobernar, dirigir, ordenar, disponer u organizar. De esta forma, la gestion supone un conjunto
de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto, concretar un proyecto o administrar una
empresa u organizacion.

Por lo tanto, un modelo de gestion es un esquema o marco de referencia para la administracion
de una entidad. Los modelos de gestion pueden ser aplicados tanto en las empresas y negocios

privados como en la administracion publica. (J., 2003, pag. 50)

2.2.1. Modelo de gestion empresarial balanced scorecard

El Balanced Scorecard (BSC) es un sistema de gestion que permite a las empresas desarrollar las
etapas del proceso administrativo en forma alineada y congruente al plan estratégico de la
organizacion, involucrando los activos tangibles e intangibles y asi lograr la efectividad de los
recursos y de los objetivos estratégicos. Apoyandose de la implementacion de indicadores de
desemperfio para llevar acabo la etapa de control, realizar acciones preventivas y correctivas;
mejorar el rendimiento de los accionistas mediante la implementacion de cuatro perspectivas: la
financiera, la de clientes, la de procesos internos y la de innovacién y aprendizaje. (Kaplan., 1992)

Una vez que tanto el problema central, como las causas y los efectos estan identificados, se
construye el arbol de problemas con estos resultados se puede detallar el arbol de objetivos, dando

paso al analice de los indicadores financiero, cliente, formacion y crecimiento y procesos.

2.2.1.1. Arbol de problemas

También conocido como método del arbol, técnica del arbol de problemas, andlisis situacional o
analisis de problemas, esta herramienta nos permite mapear o diagramar el problema. La

estructura de un arbol de problemas es:

e En las raices se encuentran las causas del problema
e El tronco representa el problema principal

e En las hojas y ramas estan los efectos o consecuencias

Es una forma de representar el problema logrando de un vistazo entender qué es lo que esta

ocurriendo (problema principal), por qué esta ocurriendo (causas) y que es lo que esto esta
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ocasionando (los efectos o consecuencias), lo que nos permite hacer diversas cosas en la
planificacion del proyecto. (Ortegon, Pacheco, & Prieto, 2000).

El arbol de problemas da una imagen completa de la situacién negativa existente. Revisar la
validez e integridad del &rbol dibujado, todas las veces que sea necesario. Esto es, asegurarse que
las causas representen causas y los efectos representen efectos, que el problema central este
correctamente definido y que las relaciones (causales) esté correctamente expresado.

Causa Indirecta

Causa Directa

v

Problema Principal

Efecto Directo

Efecto Indirecto

Figura 1-2: Esquema de arbol de problema.

Fuente: Area de proyectos y programacion de inversiones.

2.2.1.2. Arbol de objetivos.

También llamado arbol de medios y fines o arbol de soluciones, esta herramienta nos permite
transformar del arbol de problemas las causas (raices) en medios y los efectos (hojas) en fines,
ademas de guiarnos hacia el andlisis de alternativas llevando los medios a estrategia.

El analisis de los objetivos permite describir la situacion futura a la que se desea llegar una vez
se han resuelto los problemas. Consiste en convertir los estados negativos del arbol de problemas
en soluciones, expresadas en forma de estados positivos. De hecho, todos esos estados positivos
son objetivos y se presentan en un diagrama de objetivos en el que se observa la jerarquia de los
medios y de los fines. Este diagrama permite tener una vision global y clara de la situacién positiva
gue se desea.

Una vez que se ha construido el &rbol de objetivos es necesario examinar las relaciones de medios
y fines que se han establecido para garantizar la validez e integridad del esquema de andlisis. Si
al revelar el arbol de causas y efectos se determinan inconsistencias es necesario volver a revisarlo
para detectar las fallas que se puedan haber producido. Si se estima necesario, y siempre teniendo
presente que el método debe ser todo lo flexible que sea necesario, se deben modificar las

formulaciones que no se consideren correctas, se deben agregar nuevos objetivos que se
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consideren relevantes y no estaban incluidos y se deben eliminar aquellos que no eran efectivos.

(Ortegon, Pacheco, & Prieto, 2000)

Fines Indirectos

Fines Directos

\’

Objetivo Principal

1

Medios Indirectos

Medios Directos

Figura 2-2: Esquema arbol de objetivos.

Fuente: Area de proyectos y programacion de inversiones.

2.2.1.3. Las 4 perspectivas dentro del Balanced Scorecard

Se considera que en estos 4 rubros se engloban todos los procesos que la empresa requiere para
un correcto funcionamiento y deben de tomarse en cuenta para definir los indicadores clave de la
compafiia. Es importante el equilibrio entre estas categorias ya que es lo que otorga el balance
entre los procesos internos que tienen que ver con colaboradores, innovacion, capacitacion, etc.

asi como los externos que van relacionados a los accionistas y clientes.

formacion y Balanced

procesos

crecimiento Scoreca rd

Figura 3-2: Perspectivas del balanced scorecard.
Fuente: Robert Kaplant y David Norton- Balanced Scorecard (Norton, 2000)



Finanzas

Segun Lawrence nos indica que la parte financiera es maximizar el valor de la empresa, esto se

lograra a través de menores costes. (Lawrence, 2003).

Dentro del proceso financiero se puede contar con los indicadores financieros como lo son:

e Ingresos
e [Egresos
e Utilidades

Crecimiento

e N\

Perspectiva

financiera Mantenimiento

Madurez

Figura 4-2: Perspectiva Financiera.

Fuente: Uriel Ruiz, Ronald-Direccién empresarial asistida. (Uriel Ruiz, 2008)
Clientes

Brindar mayor informacién al cliente para satisfacer sus necesidades y poder obtener acogida en
el mercado y lograr rentabilidad en el negocio. (Lawrence, 2003, pag. 251).

Es importante contar con herramientas de apoyo para el negocio, tanto en marketing y analisis
de datos para conocer necesidades, gustos, preferencias del cliente, asi se podra ser mas

competitivo. (Lawrence, 2003).

Para obtener satisfaccion al cliente se requiere las siguientes estrategias segun Kotler (Kotler, 1999).

e Liderazgo de producto
e Acercamiento al cliente.

e Excelencia en servicio.



Liderazgo de producto

Perspectiva de Clientes Acercamiento al cliente

Excelencia en Servicio

Figura 5-2: Perspectiva del Cliente.

Fuente: Uriel Ruiz, Ronald- Direccién empresarial asistida. (Uriel Ruiz, 2008)

Los indicadores de la perspectiva del cliente son:
e Satisfaccion del Cliente
e Retener al cliente

e Reclamos atendidos.

Procesos Internos

Los procesos internos se relacionan con la cadena de valor (Porter, 1985), en los procesos se debe

identificar los procesos estratégicos y criticos.

Procesos
| Procesos de innovacion | Procesos Operativos Post- venta
- ™
cumplimie .
nI:t’o Evaluacion
identificar brindar el planificaci . como se
= cronogram combustible i
el mercado servicio on vuelo 2 del brindo el
. servicio
tiempo
A

Figura 6-2: Perspectiva Proceso.

Fuente: Uriel Ruiz, Ronald- Direccién empresarial asistida. (Uriel Ruiz, 2008)
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La Formacién y Crecimiento.

La formacion y crecimiento ayudarad conseguir resultados mediante la capacitacién al recurso

humano de las empresas, se logrard obtener un buen desempefio.

CLIMA COMPETENCIA TECNOLOGIA

* Excelencia funcional
*habilidades de liderazgo * Mejora de procesos.
Vision integrada.

*Alineado
* Crecimiento Personal

Personal motivado v preparado

Figura 7-2: Perspectiva la formacién y crecimiento
Fuente: Robert Kaplan y David Norton- the strategy focused organization: how Balanced Scorecard Companies Thrive.

Indicadores para la perspectiva de formacion y crecimiento.
e Desarrollo de competencias
e Retencidn del personal
¢ Clima organizacional

e Satisfaccion del personal.

2.2.1.4. Mapa Estratégico Balance Scorecard

El mapa estratégico del Balanced Scorecard proporciona un marco para ilustrar de qué forma la
estrategia vincula los activos intangibles con los procesos de creacién de valor. La perspectiva
financiera describe los resultados tangibles de la estrategia en términos financieros tradicionales.
Los indicadores como la rentabilidad de la inversién, el valor para los accionistas, la rentabilidad,
el aumento de los ingresos y el costo por unidad son los indicadores de resultados que muestran

si la estrategia de la empresa tiene éxito o fracasa.

La perspectiva del cliente

Define la propuesta de valor para los clientes objetivo. La propuesta de valor proporciona el
contexto para que los activos intangibles creen valor. Si los clientes valoran la calidad constante
y la entrega puntual, entonces las habilidades, los sistemas y los procesos que producen y entregan

productos y servicios de calidad son altamente valiosos para la organizacion. Si el cliente valora
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la innovacion y el alto desempefio, entonces las habilidades, los sistemas y los procesos que crean
nuevos productos y servicios de gran funcionalidad adquieren mucho valor. La alineacion de
acciones y capacidades con la propuesta de valor para el cliente es el ntcleo de la ejecucién de la
estrategia.

La perspectiva financiera

Describen los resultados deseados de la estrategia. Ambas perspectivas contienen muchos
indicadores de resultados. ;Como crea la organizacion estos resultados deseados? La perspectiva
de procesos internos identifica los pocos procesos criticos que se espera tengan el mayor impacto
sobre la estrategia. Por ejemplo, una organizacién puede aumentar sus inversiones internas en
investigacion y desarrollo y reestructurar sus procesos de desarrollo de productos de manera que
pueda obtener productos innovadores y de alto desempefio para sus clientes. Otra organizacion,
con la idea de ofrecer la misma propuesta de valor, podria desarrollar nuevos productos a través

de alianzas estratégicas con otros fabricantes.

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Identifica los activos intangibles que son mas importantes para la estrategia. Los objetivos de esta
perspectiva identifican que tareas (el capital humano) qué sistemas (el capital de informacion) y
que clase de ambiente (capital organizacion) se requieren para apoyar los procesos internos de
creacion de valor. Estos activos deben estar agrupados y alineados con los procesos internos
criticos.

Los objetivos de las cuatro perspectivas estan vinculados entre si por relaciones de causa y efecto.
Comenzando desde arriba, encontramos la hipotesis de que los resultados financieros s6lo pueden
conseguir si los clientes estan satisfechos. La propuesta de valor para el cliente, mientras que los
activos intangibles que respaldan los procesos internos proporcionan los fundamentos de la
estrategia. Alinear los objetivos de estas cuatro perspectivas es la clave de la creacién de valor y

por lo tanto de una estrategia focalizada e internamente consistente. (Kaplan & Norton, 2004).
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2.3. Actividades en que se desenvuelve la Aviacion General

La FAA (la agencia administrativa federal de aviacion civil en EE.UU.) define la Aviacion
General como toda actividad de aviacion civil excepto la realizada por las compafiias aéreas
comerciales de pasajeros y carga, las compafiias regionales que operan aeronaves con un maximo
de 60 asientos y las de taxi aéreo. (civil, 2015)

La aviacion se puede clasificar en tres areas: Aviacion Militar, Aviacion Comercial (incluyendo
correo aéreo y servicio de cargo) y Aviacion General, aunque los helicopteros y los planeadores
pertenecen a esta categoria, la gran mayoria de las aeronaves dentro de la Aviacién General son
aeroplanos.

Los aeroplanos englobados en este grupo generalmente son méas pequefios que los usados por las
aerolineas comerciales y pueden utilizar pistas de aterrizaje més cortas, es decir, que pueden
aterrizar en aeropuertos privados o incluso en un campo abierto, una carretera, un lago o un

desierto. Puesto que estos aeroplanos mas pequefios pueden ir y venir cuando lo necesiten,
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aterrizar casi donde quieran y servir en diversas areas que incluyen actividades comerciales, de
negocios, de instruccion y de placer, representan el segmento mas versatil y diverso del sector de
la aviacion.

La Aviacion General distribuyen los pasajeros en pequefias cantidades a todos los rincones del
pais; cabe recalcar que ésta no es su Unica funcién, también realizan infinidad de trabajos

imprescindibles en el funcionamiento de un pais como:

2.3.1.Aviacioén deportiva

Las actividades aéreas de placer incluyen las carreras de aviones, el vuelo sin motor y las
acrobacias aéreas. Los pilotos que practican el planeo son inicialmente remolcados por un
aeroplano, luego buscan las corrientes termales (columnas de aire caliente que se eleva) para

mantenerse a flote.

2.3.2.Escuelas de vuelo

Su fin es la formacion y entrenamiento de pilotos en todos sus niveles, para la obtencion del titulo
y la licencia de vuelo asociada, asi como de cualquier habilitacién posterior. Los titulos otorgan
atribuciones para pilotar un cierto tipo de aeronave y las licencias de aptitud fijan los limites de
tiempo dentro de los cuales el piloto puede ejercer las funciones especificas de su titulo. La
Administracion Federal de la Aviacion (FAA) de los EE.UU. requiere 40 horas de vuelo para
conseguir una licencia. En algunos Estados, como en California, se requieren hasta 60 horas de
vuelo. Una persona que quiera aprender a volar debe tener por o menos 16 afios de edad (14 para
los planeadores) para poder obtener la licencia de aprendiz de piloto, y 17 afios para obtener la
licencia de piloto privado. Ademas, se debe aprobar un examen escrito de piloto privado, una
prueba de vuelo, un examen fisico de tercera clase y obtener una licencia para operar el radio-
teléfono necesario para manejar la transmision de dos vias que se utiliza para comunicarse con la

torre de control.

2.3.3.Servicios de vigilancia policial

Los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del Estado también se benefician enormemente del uso de
este tipo de aviacion. Actualmente, no solo utilizan este recurso para la regulacion del tréafico,
sino que también intentan abordar la vigilancia maritima (por ejemplo, en el Estrecho de
Gibraltar).
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2.3.4.Servicios de rescate

En Espafia, el GALILEO incluye un conjunto de equipos disefiados para aportar un sistema de
busqueda y rescate eficaz. El servicio de Busqueda y Rescate permitira a los usuarios en situacion
de emergencia ser localizados instantdneamente y con una gran precisién, notificando ademas la
recepcion de la sefial de socorro. Basicamente, el sistema consistird en balizas que, activadas en
caso de emergencia, enviaran una sefial de alerta a un centro de rescate. Ademas, se emplearan
enlaces de datos con las personas en dificultades, “via de retorno”, lo que permitira confirmar a

las victimas la recepcion del mensaje.

2.3.5.Servicios de trasplantes de 6rganos

Debido a la rapidez que es necesaria en este tipo de aplicaciones médicas, el transporte aéreo ha
sido muy demandado por las autoridades sanitarias y se ha impuesto en aquellas operaciones en
las que es necesario un traslado urgente, como puede ser un 6rgano para un trasplante o un

enfermo que necesita ser trasladado de urgencia.

2.3.6.Supervisiones pesqueras

Localizacion de bancos de pesca para orientar a los barcos pesgqueros comerciales.

2.3.7.Inspecciones de oleoductos y gasoductos

La industria del petréleo también se ha beneficiado de la inspeccion aérea al trazar rutas para la
instalacion de oleoductos (tubos para el trasporte de petréleo) utilizando el helicoptero para
instalar la tuberia. De la misma manera, el aeroplano se puede utilizar para inspeccionar el
oleoducto, una vez instalado. Con el uso de los aviones, se han ahorrado enormes cantidades de
tiempo y de energia.

2.3.8.Proteccion forestal y lucha contra incendios

Otra aplicacion consiste en localizar y apagar incendios forestales. Los bomberos viajan a los
incendios en avioneta y saltan con paracaidas, aterrizan en un campo cercano a incendios remotos,

o0 desde el mismo avion se intenta apagar el incendio mediante el lanzamiento de agua.
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2.3.9.Fotografia aérea y fotogrametria aérea

La fotografia y la inspeccion aérea han llegado a ser muy importantes para la sociedad. Estas
actividades se han usado para cartografiar ciudades, con fines catastrales y para cuestiones de

impuestos.

2.3.10. Publicidad aérea

Una anécdota curiosa acerca de este tema sucedi6 en EE.UU. Un individuo temerario llamado
Major Jack Savage se present6 en la ciudad de Nueva York trazando en el cielo con su aeroplano
un "Hello U.S.A. (hola EE.UU.)" con humos quimicos. (A esto se le llama "skywriting" o escribir
en el cielo). Un ejecutivo de publicidad de la compafiia American Tobacco Company, quien vio
este mensaje en el cielo, contraté a Major inmediatamente por $1.000 délares diarios para escribir

mensajes en el cielo anunciando a la compafiia de cigarrillos.

2.3.11. Fumigacién y sembrado de cultivos

Otro uso préactico del aeroplano se ha dado en beneficio de la comunidad agricola. Un piloto con
un aeroplano equipado para el sembradio o la fumigacién aérea podria cubrir 500 acres por hora,

una tarea que normalmente tomaria dias y un equipo entero.

2.3.12. Otras actividades

Podrian ser: control medioambiental, paqueteria urgente, Aero-taxi, carga externa, lucha contra

heladas en frutales, etc. (civil, 2015).
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. Tipo y Diseiio de Investigacion

El presente trabajo de titulacion, se desarroll6 en la ciudad de Guayaquil, contando con el apoyo
de las empresas de aviacion general. La metodologia utilizada en el desarrollo del trabajo de
titulacion se baso principalmente en:

e Investigacion de Campo: el investigador estuvo en contacto directo con el objeto de
estudio para alcanzar a encontrar los elementos correctos para solucionar el
problema.

e Investigacion Documental y Bibliografica: acudio a la informacion existente emitidos
por la DGAC, libros y documentos especializados en el tema.

e Investigacion Descriptiva o Estadistica: recoleccion de datos mediante encuestas a
las empresas aéreas de la provincia del Guayas, la cual no solo se limit6 a la
recopilacion de datos sino a su interpretacion y descripcion de la relacion existente
entre las variables de estudio.

Disefio: no experimental, se emplea cuando el interés del investigador es analizar cambios a través
del tiempo en determinadas variables o en las relaciones entre estas. Recolectan datos a través del
tiempo en puntos o periodos especificados, para hacer inferencias respecto al cambio, sus
determinantes y consecuencias.

Herramienta: Cuestionario, ficha de observacion

3.2. Métodos de Investigacion

3.2.1.Método Exploratorio

El método exploratorio sera usado para descubrir las primeras etapas del proceso de toma de
decisiones. Esta investigacion se hace con el proposito de obtener una investigacion preliminar.
Por esta razon el método exploratorio servira en la primera parte de la investigacion para obtener

una perspectiva mas clara del problema.
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3.2.2.Método Concluyente Descriptivo

Tiene como objetivo la investigacion detallada de costumbres, situaciones, y ademas de actitudes
relevantes, por medio de la descripcion exacta de los procesos, actividades, objetos, y personas.
Su objetivo no es Gnicamente recolectar datos, sino también la identificacion de las relaciones que
existen entre las variables. Se aplicard este método porque se desea obtener informacion
cuantitativa, trabajando con tamafios representativos de muestra, logrando establecer

conclusiones claras al final de la investigacion.

3.3. Enfoque de la Investigacion

La investigacion tiene un enfoque cualitativo porque se estudiara el actual sistema de gestion que
contiene el sector aéreo de la provincia del guayas, analizando especialmente la aviacion general
y se lo direccionara para mejorar el sistema actual con una propuesta de gestion. Adicional,
también tendra el enfoque cuantitativo porque recopilaremos informacion mediante encuestas a
las empresas de aviacion general y a los clientes usuarios de la provincia del guayas para conocer

la perspectiva del cliente como una importante herramienta de gestion del balanced scorecard.

3.4, Alcance de la Investigacion

El alcance del proyecto que estd por los objetivos propuestos la mejora de la gestion en la

perspectiva financiera, perspectiva de procesos, clientes y formacion y crecimiento.

3.5. Poblacién de estudio

La poblacién con la que se trabajo en el proyecto de investigacion son los clientes de transporte
aéreo que utilizan el servicio en la provincia del guayas para lo cual se tomé como referencia la
cantidad de clientes de las bases de datos de las respectivas empresas, la otra encuesta a las

empresas de aviacién general de la provincia del Guayas.

Tabla 1-3: Poblacion y muestra.

Detalle Poblacién

Empresas de aviacion general 25

Clientes de aviacion

250

Fuente: datos empresas de aviacion general
Realizado por: Chamaidan Sully, 2019.
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3.6. Unidad de analisis

La unidad de analisis estard representada por todas las empresas que pertenecen al sector de

aviacion, como de los clientes que requieren el servicio de transporte aéreo.

Tabla 2-3: Empresas de aviacion general de la provincia del guayas.

No COMPANIA TIPO DE OPERACION CIUDAD TIPO DE CANTIDAD
NAVES DE
AERONAVE
S
1 AERO CLUB ESCUELA GUAYAQUIL AVIONES: 8
AERONAUTICA PIPER (2)
CESSNA (6)
2 AERO GRAND ESCUELA GUAYAQUIL PIPER (1) 6
AERONAUTICA CESSNA (5)
3 ARICA PRIVADO GUAYAQUIL | HELICOPTE 1
R ROBINSON
4 AEROCOPTER TAXI AEREO GUAYAQUIL | HELICOPTE 1
R BELL
5 AEROVIC TAXI AEREO GUAYAQUIL AVIONES: 2
THRUSH (1)
CESSNA (1)
6 AIFA PRIVADO GUAYAQUIL PIPER (1) 2
CESSNA (1)
7 BOTERO PRIVADO GUAYAQUIL CESSNA 1
MANUEL
8 BRICAFLY TRABAJOS AEREOS GUAYAQUIL | HELICOPTE 1
R ROBINSON
9 BURPESLA TRABAJOS AEREOS GUAYAQUIL | HELICOPTE 1
R ROBINSON
10 CARDOMA PRIVADO GUAYAQUIL CESSNA 1
11 CEDCAERSA ESCUELA NARANJAL CESSNA 1
AERONAUTICA
12 CRIMARNA PRIVADO GUAYAQUIL AVION: 1
MAULE
13 ENDECOTS TAXI AEREO GUAYAQUIL AVIONES: 3
BRITTEN
(2)PIPER (1)
14 HELIAVION ESCOLTA GUAYAQUIL | HELICOPTE 2
R ROBINSON
(2)
15 LA FABRIL PRIVADO GUAYAQUIL | HELICOPTE 1
R ROBINSON
16 LAN ECUADOR PRIVADO GUAYAQUIL PIPER (2) 3
CESSNA (1)
17 | LANGOSMAR S.A PRIVADO GUAYAQUIL CESSNA 1
18 NIRSA TRAB. AEREOS GUAYAQUIL | HELICOPTE 8
R ROBINSON
(8)
19 SAN CARLOS PRIVADO GUAYAQUIL CESSNA 1
20 SEGUCAM COMERCIAL GUAYAQUIL | HELICOPTE 1
R ROBINSON
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21 | SERVICOPTER COMERCIAL GUAYAQUIL | HELICOPTE 1
R ROBINSON
22 TEVCOL PRIVADO GUAYAQUIL PIPER (1) 2
CESSNA (1)
23 VERDU SA. PRIVADO GUAYAQUIL CESSNA 2
24 | AEROSUAREZ PRIVADO GUAYAQUIL | HELICOPTE 2
R ROBINSON
BELL
25 LANGOSEG PRIVADO GUAYAQUIL | HELICOPTE 1
R ROBINSON
TOTAL DE AERONAVES 54

Fuente: DGAC, 2019.

Tabla 3-3: Base de clientes de las empresas de aviacion general.
Base de clientes de las empresas de aviacion general

Clientes corporativo cantidad

Empresas camaroneras 20
Ministerio de transporte y obra publicas 1
Prefectura del guayas 1
Clinicas particulares 10
Telcomnet 1
Ministerio del agua 1
Ministerio de reconstruccion 1
Empresas pesqueras 7
Empresas telecomunicaciones 2
Canales de television 5
Empresas de seguridad y rastreo 25
Entidades bancarias 5

Empresas de transporte y valores

Empresas de Seguro 11
Empresa de hidrocarburo 1

Servicio de salud 5

constructora 30
Empresas petroleras 10
Servicio de encomienda 50
Agencia de turismo 30
empresas hoteleras 26
Total 250

Fuente: empresas de aviacion general.
Elaborado por: Chamaidan Sully, 2019.

3.7. Tamaiio de la muestra.

Segun Levine y Krehbiel (2001), El presente proyecto aplicé el Muestreo Probabilistico aleatorio,
para lo que se utilizé un nivel de confianza del 95 % correspondiendo a un valor z = 1,96 que
significa que la probabilidad de que la media de la poblacion se encuentre afuera de un extremo
del intervalo es igual a 0,025, con un error (E) igual al 5 %, con una poblacion de 250 por lo que

se aplico la formula para poblaciones finitas.
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Formula a aplicar:

. NZ?pq
(N —1)E? + Z?pq
Donde:
N = Poblacion
E = Error

NC = Nivel de Confianza
p = Probabilidad de aceptacién

g= Probabilidad de rechazo

_ 250(1.96)%(0,5)(0,5)
n= (250-1)(0.05)2+(1,96)2(0,5)(0,5)

= 152 encuestas Clientes de las empresas de aviacion general.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1, Diagnostico de la situacion actual de las empresas de aviacion general de la provincia

del Guayas.

4.1.1.Andlisis del entorno

4.1.1.1. Aspecto Legal

La direccidn general de aviacion civil (DGAC) controla a las entidades de las empresas de
aviacion general, aviacion comercial y avion militar. La DGAC es el ente regulador y que
mantiene el control técnico — operativo de la actividad aeronautica nacional, con sede en el
Distrito Metropolitano de Quito, ejerciendo las atribuciones y responsabilidades establecidas en
la ley de aviacion civil.

Las empresas de aviacion que estan solicitando el AOC (certificado operacién aeronautica)
deberan presentar dentro de sus requisitos una evaluacion de su condicion (estatus) juridica
(RDAC 119.225). (Reglamento Direccion Aviacion Civil-119.225)

La certificacion y supervision de las empresas de Aviacion estan establecidas en las siguientes

leyes vigentes.

Codificacion del Cédigo Aerondutico: Articulos 109 y 110.
Codificacién de la Ley de Aviacion Civil: Articulo 6
Regulaciones Técnicas de Aviacién Civil: RDAC 119, 121, 135

Documentos Relacionados:

o Anexo 6 Parte I.- Trasporte Aéreo Comercial Internacional / Aviones.

o Doc. 8335 — Manual sobre procedimientos para la Inspeccion, Certificacion y
Supervision permanente de las operaciones.

o C.A. 119-01- Certificacion de Explotadores de Servicios Aéreos del SRVSOP (Sistema

Regional de Cooperacion para la vigilancia de la Seguridad Operacional).
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4.1.1.2. Legislacion Aeronautica

A

CONSTITUCION

CONVENIO DE CHICAGO
(1944)

LEY DE AVIACION CIVIL
REGLAMENTO DE LALEY DE
AVIACION CIVIL
REGULACIONES DE AVIACION CIVIL

CIRCULARES ¥ DOCUMENTOS

Figura 1-4: Legislacion aerondutica.
Fuente: Cédigo aeronautico de Chile.

Constitucion: es el conjunto de reglas fundamentales que se aplican al ejercicio del poder estatal.
La Constitucion de cada pais esta sobre toda las leyes y reglamentos.

Convenio de Chicago: en la OACI (organizacién de aviacion civil internacional) se firma el
convenio de Chicago es el reglamento mundial de la Aviacion civil, donde se toma en cuenta para
regirse a las leyes de cada pais. Finalmente, el convenio regulaba de manera liberal los aspectos
de navegacion y trafico aéreo.

Ley de Aviacion Civil: es de orden publico y tiene por objeto regular la explotacion, el uso o
aprovechamiento del espacio aéreo situado sobre el territorio nacional, respecto de la prestacion
y desarrollo de los servicios de transporte aéreo civil y de Estado

Reglamento de la ley aviacion civil: en caso de los paises de Latinoamérica se establece las
Regulaciones, en Ecuador cuenta con las Regulaciones Direccion Aviacion Civil (RDAC).
Regulacion de aviacion civil: Las regulaciones son el conjunto de procedimientos y reglas que
adoptan las instituciones para instrumentar las responsabilidades dadas en el marco legal.
Circulares y Documentos: nace de lo que no esta estipulado en las regulaciones direccion aviacion

civil.

4.1.1.3. Escenario actual del aeropuerto jose joaquin de olmedo.

La Terminal de aviacion general de Guayaquil ubicado en la avenida de las américas, se encuentra
concesionado por terminal aeroportuaria de Guayaquil S.A. (TAGSA), una empresa privada que

se cred con el objetivo de administrar el aeropuerto de Guayaquil. Se constituyé como sociedad
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anonima mediante escritura publica el 16 de febrero del 2004. El plazo de duracién de la compafiia
es de cincuenta afios (50), contados desde la fecha de inscripcion de la escritura de constitucion.
El aeropuerto internacional de Guayaquil cuenta con las siguientes plataformas:
e Se cuenta con 15 posiciones de estacionamiento.
e 8 puestos de estacionamiento de aeronaves para pasajeros con 10 pasarelas de embarque
(estos puestos tienen variantes acordes al tipo de aeronave que opere).
e 8 puestos de estacionamiento de aeronaves para carga (remota).

e 7 puestos de estacionamiento de aeronaves para aviacion general.

Figura 2-4: Mapa de ubicacion del terminal de aviacién general y su entorno.

Fuente: (Google Earth, 2019)

Tabla 1-4: Equipamiento del terminal de aviacion general.

ZONA ELEMENTOS EXISTE | NO EXISTE | OBSERVACION
Public Departure Hall (Sala de salida | Sillas X no existe la cantidad de sillas
publica) necesarias
Basureros X
Check - in Self-Service X Etiquetas pueden imprimirse en
Boarding un quiosco para los pasajeros
Pass/Tagging que se registran en el quiosco o

por los pasajeros que se han
registrado en linea.

Bag Drop Desk X tipo rampa que desliza la
(queue width 1,4- maletas
1,6m) Punto de
Entrega de
Equipaje
Check-in Desk silla X Recoger ticket de embarque y
(queue width 1,4- | -counter check in del equipaje para poner
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1,6m)
Mostrador de
facturacion

el etiquetado es para personas
que no han utilizado el self
service bordinbg pass.

Security Checkpoint (queue width
1,2m) punto de seguridad

Emigration (Passport Control)
(queue width 1,2m)

Boarding gate Seating
launge (Puerta
de embarque)

zona de embarque donde
esperan para abordar

Immigration (Passport Control)
(queue width 1,2m) Transfers

este control pasan las personas
que llegan al aeropuerto

Baggage claim area  (Area de
reclamo de equipaje)

Public arrival hall (sala para pasajero
que arriban)

esperan en la misma sala de
Public Departure hall

Elaborado por: Chamaidan Sully, 2019.

4.1.1.4. Situacion actual del abastecimiento de combustible para las

general.

empresas de aviacion

que tiene gue
abastecer

Empresa de
Abastecimiento NO
abastece las 24 H.

Envia un manifiesto
de las empresas a las

Petroecuador confirma pago

pago del pedido
{orden de compra)

Empresa de Aviacion General

un selo tanquero abastece al sector
de la Aviacion General

Figura 3-4: Proceso de compra de combustible.

Fuente: (Investigacion Propia, 2019)

El proceso de compra y abastecimiento de combustible de las empresas de aviacion, empieza

desde el requerimiento de combustible por parte de las empresas de aviacion, el piloto genera una

orden de compra al departamento contable para que ellos realicen el pago de la cantidad de

combustible.
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Una vez realizado el pago, petroecuador confirma la transaccion y procede a enviar un manifiesto
a la empresa de abastecimiento (Ecuafuel) es la encargada de abastecer a las empresas de aviacion
general.

La empresa ecuafuel realiza el despacho de combustible mediante su Unico tanquero que abastece
a las empresas de aviacion general.

El proceso de compra de combustible de las empresas de aviacion general conlleva dos a tres dias,
por esta razén algunas empresas que cuentan con su propio centro de abastecimiento de

combustible.

Tabla 2-4: Tipo de combustible en los aeropuertos internacionales del ecuador.

Tipo de combustible en los aeropuertos internacionales ecuador
Ciudad Combustibles
JETA-1 AVGAS 100LL
Guayaquil X X
Quito X
Latacunga X
Manta X

Fuente: Investigacion Propia, 2019.
Elaborado por: Sully Chamaidan, 2019.

En la tabla 2-4 se pueden observar los tipos de combustible utilizados en los aeropuertos del
Ecuador. Los aeropuertos principales cuentan con el tipo de combustible JET A-1 ya que esto
usan los aviones comerciales (aviones a reaccién) pero se puede observar que el combustible AV-
GAS 100LL solo se puede encontrar en el aeropuerto de Guayaquil abastecido por la empresa
ecuafuel, este tipo de combustible es normalmente usado por las empresas de aviacion general
para sus helicépteros o aviones ultralivianos (Motor a pistén).

Las aeronaves de otras provincias viajan hasta el aeropuerto de Guayaquil para abastecerse de
combustible y la empresa que abastece solo cuenta con un tanquero para el sector de aviacion

general.

4.1.1.5. Consumo de combustible de las empresas de aviacion general

Ante la necesidad actual de la falta de abastecimiento de combustible para el mercado de la
aviacion general, se realiza un estudio de dos empresas pertenecientes a este mercado, para
conocer las cantidades de su consumo mensual del combustible tipo AVGAS ya que cuenta con
un solo tanquero para su distribucién y el combustible tipo JP1 existen tres tanqueros que
abastecen y adicional tienen por medio del sistema de hidrantes.

Cabe indicar que la aviacion general cuenta con vuelos “no regular” se lo define porque carecen

de itinerario y un horario previo. Son absolutamente estacionales.
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La aviacion general no solo cuenta con los vuelos nacionales de las empresas de aviacion, sino
también con los vuelos privados internacionales que llegan al aeropuerto José Joaquin de Olmedo
que es el mas transitado para abastecerse de combustible.

Por este motivo un valor exacto de consumo de combustible de la aviacion general no se podria
conocer.

A continuacion, se presenta el detalle de consumo de combustible de las empresas LANGOSEG
S.A. y SERVICOPTERO S.A. correspondiente desde el mes de junio del 2018 hasta junio de
2019.

Tabla 3-4: Consumo de combustible empresa Langoseg S.A.

EMPRESA LANGOSEG S.A. INSPECCION Y VIGILANCIA AEREA Ruta segln certificado de
aeronavegabilidad y seguros
Mes Horas de Combustib Aeronave Consumo por
vuelo le gal hora

jun-18 0 0 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
R44 GAL/H ECUATORIANO

jul-18 0,6 9 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
R44 GAL/H ECUATORIANO

ago-18 21,3 319,5 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
R44 GAL/H ECUATORIANO

sep-18 23,8 357 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
R44 GAL/H ECUATORIANO

oct-18 30,6 459 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
R44 GAL/H ECUATORIANO

nov-18 315 472,5 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
R44 GAL/H ECUATORIANO

dic-18 32,7 490,5 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
R44 GAL/H ECUATORIANO

ene-19 371 556,5 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
R44 GAL/H ECUATORIANO

feb-19 34,7 520,5 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
R44 GAL/H ECUATORIANO

mar-19 18,2 273 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
R44 GAL/H ECUATORIANO

abr-19 34,3 514,5 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
R44 GAL/H ECUATORIANO

may-19 31,1 466,5 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
R44 GAL/H ECUATORIANO

jun-19 15,3 229,5 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
R44 GAL/H ECUATORIANO

TOTAL 4668
PROMEDIO 389 galones
MES

Fuente: Elaboracién Propia, 2019.
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Tabla 4-4: Consumo de combustible empresa servicoptero S.A.
EMPRESA SERVICOPTERO S.A. INSPECCION Y VIGILANCIA AEREA  Ruta segun certificado de

Mes Horas de Combustible gal Aeronave Consumo aeronavegabilidad y seguros
vuelo por hora

jun- 17 255 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
18 R44 GAL/H ECUATORIANO

jul- 25,2 378 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
18 R44 GAL/H ECUATORIANO

ago- 28,4 426 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
18 R44 GAL/H ECUATORIANO

sep- 39,1 586,5 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
18 R44 GAL/H ECUATORIANO

oct- 16,3 2445 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
18 R44 GAL/H ECUATORIANO

nov- 11,5 172,5 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
18 R44 GAL/H ECUATORIANO

dic- 23,8 357 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
18 R44 GAL/H ECUATORIANO

ene- 14,2 213 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
19 R44 GAL/H ECUATORIANO

feb- 28,8 432 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
19 R44 GAL/H ECUATORIANO

mar- 26 390 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
19 R44 GAL/H ECUATORIANO

abr- 31,7 475,5 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
19 R44 GAL/H ECUATORIANO

may- 24,5 367,5 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
19 R44 GAL/H ECUATORIANO

jun- 5 75 ROBINSON 13A15 TERRITORIO NACIONAL
19 R44 GAL/H ECUATORIANO

TOTAL 4273
PROMEDIO 364 Galones
Mensual

Fuente: Elaboracién Propia, 2019.

De acuerdo a nuestro analisis el promedio de consumo por mes de la empresa LANGOSEG es de
389 Galones y de la empresa SERVICOPTERO es de 364 Galones, con un promedio de 377
galones mensual y un total de 9417 galones de consumo de las empresas Nacionales “no
regulares” del mercado de aviacion general, no se puede contar los vuelos internacionales de
aviacion general “no regulares”;

Como se explica anteriormente son vuelos no regulares algunos dias volaran mucho mas o como
no volarian. El tanquero que es designado para el abastecimiento del mercado aviacion general es

de 3000 galones. Por tal razén no cumple con las expectativas para este mercado.

4.1.2.Andlisis interno de las empresas de aviacion general

4.1.2.1. Sector de la Aviacion General del Ecuador

Las compafiias de la aviacion general en su mayoria ofrecen sus servicios como taxi aéreo, vuelos
privados. El cliente (empresa, profesional, institucidn.) reserva el transporte por una serie de horas

o dias, pudiendo disponer de él segln sus necesidades.
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La empresa ofertante debe estar en disposicion de ofrecer todos los servicios de transporte. El
transporte puede ser suyo, o alquilado o puede tratarse incluso de un avion de un tercero, con el
que la compafiia ofertante tiene un acuerdo para explotar la aeronave cuando el duefio no lo utiliza.
La titularidad de la aeronave no es en cualquier caso relevante, o algo que afecte al cliente o
usuario final que simplemente la contrata para un vuelo o vuelos determinados.

El presupuesto se confecciona en funcion de la aeronave seleccionada y el plan de vuelo previsto.
El pago, salvo cliente habitual y de confianza, se exige por adelantado, como requisito para la
reserva de la aeronave.

La tarifa se suele establecer por horas de vuelo, y es independiente del nimero de pasajeros. La
compariia de aviacién ejecutiva suele establecer no obstante una tarifa minima por dia, para
asegurarse de gue recupera todos los costes en los que incurre, ain en el caso de que el cliente
vuele poco. Hay que tener en cuenta que en muchos casos la aeronave se contrata para llevar al
cliente a un Gnico destino no necesariamente lejano, donde la aeronave va a permanecer

estacionado hasta el momento de regresar (en ocasiones buena parte del dia).

4.1.2.2. Modalidades en la aviacion general en ecuador.

Cabe recalcar que existen varias modalidades habituales de la aviacion general en el ecuador:

- Laprimera se da cuando una empresa u organizacion adquiere o alquila una aeronave para
cubrir sus necesidades de transporte. Hablamos en este caso de aviacion privada. La
empresa se hace con los servicios de la aeronave como un recurso mas para su gestion u
operacion.

- La segunda modalidad de aviacion general ocurre cuando un operador aéreo adquiere o
alquila una o varias aeronaves para prestar servicios de aviacion ejecutiva, aerotaxi,
vuelos, charter, etc.

- Unatercera modalidad ocurre cuando se introduce la posibilidad de que el operador alquile
a terceros la aeronave. Los ingresos se distribuyen entre ambas partes, para el propietario
estos ingresos pueden representar una ayuda importante a la compra o0 mantenimiento de
la aeronave.

- Otra modalidad es cuando varias empresas se ponen de acuerdo para comprar una
aeronave cuya disponibilidad y gastos se repartiran en funcion de la parte adquirida, o
mediante otro tipo de acuerdo.

- Otros aspectos relacionados con el vuelo, son el recorrido de un pasajero de aviacion
general desde que llega al terminal de aviacién general:

- El embarque se hace con frecuencia desde el terminal de aviacion general ubicado en el
aeropuerto José Joaquin De Olmedo, cuenta con parqueo que no es privado donde el

pasajero llega en su vehiculo.
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- El terminal cuenta con una simple sala de espera que no incluye WI-FI.

- Através de los filtros de seguridad de las terminales de aviacion general apenas pasa un
pufiado de pasajeros cada hora, por lo que las colas son inexistentes.

- Al salir de la sala de embarque estan las plataformas donde estara ubicada la aeronave.

Las aeronaves que utilizan las empresas o0 para uso privado en la aviacion general de Guayaquil

son las siguientes:

modelo Bell 505 Jet Ranger X Robinson R44 Cessna 172M.
fabricante  Bell Helicopter Robinson Helicopter Company Cessna

alcance 643,7 km 560 km 1270km

imagen

Wik

precio 1,07 millones de ddlares. 350.000 ddlares 301.500 dolares

Figura 4-4: Caracteristicas de las aeronaves.
Fuente: (Pagina biblioteca DGAC, 2019)

Las aeronaves empleadas en la aviacién general ofrecen rapidez y confort en su servicio designada
a pasajeros ejecutivos o uso privado. El equipamiento a bordo estd especialmente cuidado,
incluyendo asientos confortables de cuero. Empresas ecuatorianas de aviacién general con
aeronaves de matricula extranjera no las cambian al cddigo HC (que identifica a la matricula
ecuatoriana) y asi evitan tramitar y pagar permisos cada que vengan y se movilicen por el Ecuador,
algunos expertos en operaciones aéreas, explican que Ecuador ofrece pocas garantias en
cuestiones de tecnologia, mantenimiento, y si alguien con un avién americano al registrarlo con
matricula ecuatoriana lo estaria depreciando, dado que al tratar de venderlo le pagardn mucho
menos de su costo original.

Otra razén son los impuestos: una aeronave que viene para uso privado y si se la quiere matricular
aca debe pagar cerca del 43 % en gravamenes. “Si es una nave de $1 millon debes separar $ unos
400.000 en impuestos aduaneros, régimen especial y otros; y si a eso se suma la depreciacion, se

termina perdiendo el 60 % o mas del valor de tu bien. Nada rentable”.
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4.1.3. Modelo de gestion actual para aviacion general en la provincia del guayas

Las compafiias de la aviacion general en su mayoria ofrecen sus servicios como taxi aéreo, vuelos
privados. El cliente (empresa, profesional, institucion.) reserva el transporte por una serie de horas

o dias, pudiendo disponer de él segun sus necesidades.

El transporte de aviacion general en la provincia de Guayas se ha producido estancamiento,
debido a que las empresas del sector presentan serias deficiencias que existen en el sistema de
transporte aéreo, un nuevo modelo de gestion permite planear, ejecutar, controlar, mejorar la
interrelacion de todos los procesos de manera Gptima para que contribuyan a incrementar el valor

de las mismas.

4.1.4.  Estructura de la organizacién de las empresas de aviacion general

Figura 5-4: Estructura de la organizacion de las empresas de aviacion general.

Fuente: informacion de las empresas de aviacion general, 2019.

En la figura 5 — 4 se representa la estructura basica de la organizacién que poseen todas las
empresas en la rama de la aviacién general donde la Gerencia General, supervisa el trabajo de los
demés departamentos, las operaciones representan un eje articulador entre gestion realizada por
los departamentos, ya que tiene como responsabilidad negociar con el cliente, cumplimiento del
proceso del servicio y la coordinacion con funciones y actividades determinadas y apoyan su
funcionamiento en un contingente humano que coordina con el departamento de mantenimiento
y el personal técnico del mismo. La gestion de planificacion es sumamente basica porque no
cuenta con directrices que generen valor agregado, por la falta de politicas, procedimientos o una
metodologia que respalde la periddica de la planificacion en base a la satisfaccion del cliente
interno y externo.

Las inexistencias de reuniones interdepartamentales no permiten que se socialice y se prevea
futuros problemas en los departamentos. La falta de registros que respalden las decisiones de

caracter critico dentro de la gestion desarrollada.
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4.1.5.  Distribucién de funcionesy responsabilidades

4.1.5.1. Gerente general

Requisitos

Tener amplios conocimientos en la direccion de una compafiia comercial con experiencia

laboral.

4.1.5.2. Funciones y responsabilidades

Responsable de la administracién y la buena marcha de la empresa estableciendo las politicas

generales y objetivos a corto y largo plazo, teniendo la representacion legal y extrajudicial de la

misma, adicionalmente a las funciones inherentes a su cargo, seré responsable de:

a)

b)

d)

La seleccién del personal necesario para el correcto funcionamiento de la empresa,
controlando su trabajo y asegurandose que estos estén correctamente entrenados y calificados
para ejecutar la labor que les ha sido encomendada. En caso de incompetencia, indisciplina y
otras causas establecidas en el codigo del trabajo, él podra remover al personal involucrado.

Coordinar con el Jefe de Operaciones / Piloto las actividades de vuelo y los procesos de
instruccion para que la compafia cumpla y opere siempre dentro de los parametros
establecidos por las leyes de Aviacion Civil y Manual de Operaciones.

Gestionar los recursos para el entrenamiento inicial y recurrente del personal técnico de la
empresa, proveyendo las aeronaves para los chequeos de vuelo inicial y recurrente de los
pilotos, de acuerdo con lo establecido en este Manual.

Establecer las estrategias, objetivos, programas y presupuestos de gastos operacionales de la

compafiia.

Funcion financiera

Administracién de los fondos disponibles
Responsabilidad de Ilevar la contabilidad

Obligacion de cumplir con los requisitos legales y fiscales de la compafiia
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Funcién operativa

4.1.5.3. Jefe de operaciones / piloto (RDAC 91.120)

Requisitos
Para ejercer el cargo/funciones de Jefe de Operaciones/Piloto, es requerido que el profesional

conozca el contenido del MPOM de la compafiia; y adicionalmente cumpliré con los requisitos
siguientes:

1) Poseer o haber poseido minimo una licencia de Piloto Comercial en helicopteros.

2) Ser nombrado por la Gerencia General de la compafiia o ejercer estas funciones en

base a un contrato de prestacion de servicios profesionales.

4.1.5.4. Funciones y responsabilidades

El Jefe de Operaciones/Piloto o quien ejerza esas funciones depende directamente de la Gerencia
General, podra también hacer las veces de Piloto y es el responsable de la planificacion, direccion,
control y ejecucion de las actividades de vuelo de la compaifiia, del entrenamiento del personal
técnico, los recurrentes, renovaciones, revision o reactualizaciones de vuelo necesarias del piloto
y adicionalmente:

a) Cumpliry hacer cumplir las leyes y reglamentaciones aeronduticas y las disposiciones de este
manual.

b) Esresponsable de la planificacion, desarrollo, eficiencia y seguridad de las operaciones aéreas
de la compafiia; asi como también, de la preparacion y ejecucion de las politicas
operacionales.

¢) Controlary llevar el registro y la vigencia de los documentos de la empresa son, los permisos
de operacién y seguro de la compafiia.

d) Coordinar con el Taller de mantenimiento 145 o mecanico contratado; las necesidades de
materiales, partes, repuestos y mano de obra necesarios para el mantenimiento de la ()
aeronave(s).

e) Coordinar con las dependencias de la compafiia para que las necesidades del personal y la
logistica se cubran eficientemente y en el momento oportuno.

f) Representara a la compafiia ante la DGAC en aquellos asuntos que sean del ambito de su
competencia en las actividades operacionales de inspeccion y vigilancia aérea, a fin de que
los requerimientos demandados, sean satisfechos de manera oportuna, segura, y eficiente.

g) Difundir al personal de la compafiia el contenido de este manual, de manera que ese

conocimiento, contribuya en el buen desempefio de las operaciones aéreas.
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h)

i)

Es el responsable por preservar el buen nivel profesional del personal encargado de la
aeronave mediante actualizaciones y entrenamientos, cuando sean requeridos.
Ademas, es el responsable por:

1) La programacion de los vuelos.

2) Designacion de tripulaciones para el cumplimiento de las operaciones aéreas.

3) Seleccion de nuevos pilotos.

4) Cumplimiento de horas de descanso.

5) Examenes médicos.

4.1.5.5. Requisitos, autoridad, obligaciones y responsabilidades del piloto al mando (PIC)

Requisitos:

a)

b)

c)
d)

Poseer minimo una licencia de piloto Comercial otorgada por la DGAC con su certificado
médico vigente y la habilitacion para la categoria y tipo de aeronave que utiliza la compafiia.
Tener la habilitacion tipo en el modelo de la aeronave con gue cuenta la empresa y cumplir
con experiencia resiente establecido en la RDAC 61.130

Poseer 150 horas de vuelo totales como minimo.

Tener por lo menos 10 horas de vuelo en el modelo de la aeronave con que cuenta la empresa.

4.1.5.6. Autoridad y responsabilidades del piloto al mando (RDAC 91.120 a,b,c)

a)

b)

d)

f)

El piloto al mando (PIC) de la aeronave tiene autoridad decisiva en todo lo relacionado con
ella, mientras esté al mando de la misma.

El piloto al mando es el responsable de la conduccién del vuelo, de la seguridad de sus
ocupantes, de la aeronave y de la carga.

Debe estar debidamente habilitado y ejercer el comando de la aeronave de la compafiia de
acuerdo con las leyes y reglamentos emanados por la Direccion General de Aviacion Civil,
pero podra dejar de seguirlas en caso de emergencia.

El PIC debe dar el aleccionamiento verbal sobre los equipos de emergencia y los
procedimientos a seguir en casos de emergencia, a fin de garantizar la seguridad de los
ocupantes de la aeronave.

El piloto al mando tendré la autoridad final para controlar la operacion de la aeronave, puede
restringir o suspender las operaciones si cree que la seguridad de la aeronave o de las personas
que se encuentran a bordo estarian en peligro.

Registrar en forma exacta las horas de vuelo de la aeronave y las limitaciones de tiempos de

vuelo y periodos de descanso del piloto.
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Funcion de mantenimiento

4.1.5.7. Mantenimiento mecanico

Las empresas de aviacion general mantendran un contrato con un taller certificado 145 6 con un
mecéanico autorizado por la DGAC para llevar a cabo el mantenimiento e inspecciones que
requiera su aeronave R44. EI mismo que sera el responsable de llevar a cabo el mantenimiento de
acuerdo con el programa de mantenimiento del fabricante y del manual de mantenimiento de la
empresa. Para dicho caso el jefe de operaciones de la empresa sera el responsable de verificar el
cumplimiento de los trabajos de mantenimiento realizados y programara con el taller OMA 145

0 mecanico los trabajos a realizarse ya sea mantenimiento programado o no programado.

4.1.6.Perspectiva financiera empresas de aviacién general en guayas

4.1.6.1. Tasa de crecimiento de los ingresos empresas de aviacion general

Este indicador, se realiz6 en base a las horas de vuelo en aviacion general tiene una proyeccion
de crecimiento de 2.2% anual de acuerdo a la informacién de la Superintendencia de compafiias,
en el periodo de 2013 al 2018 en donde el segmento de los consumidores de taxi aéreo, ocupa un

60% en las actividades empresariales, turismo, capacitacion y deportivas.

4.1.6.2. Ganancia Neta

Este indicador resulta del valor total que se encuentra generando el negocio con la finalidad de
optimizar de los recursos, resultante de la diferencia de los ingresos y los costos y gastos

detallados en una forma muy general.

Tabla 5-4: Utilidad del ejercicio de las empresas de aviacién general afio 2018.

Verdu $1.562.993,76
La fabril $11.834.277,91
Aerosuarez $438,44
Aifa $0,00
Langoseg $6.320,88
Lan Ecuador $0,00
Langosmar $84.231,91
Arica $212.207,29
Nirsa $921.006,07
Heliavion $5.530,88
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Cardoma $326,54
Aerovic $0,00
Cedcaersa $10.023,60
Segucam $36.338,62
Tevcol $2.024.711,05
Burpesla $0,00
Endecots $15.255,01
Crimarna $19.055,29
Bricafly $52.564,35

Fuente: Superintendencia de compafiia, 2019.

En la tabla se muestra el rendimiento de las empresas de aviacion general del afio 2018 en donde
las empresas que superan el millon de ddélares son las que comercializan aeronaves, realizan

arrendamiento de las mismas y brindan el servicio de taxi aéreo.

4.1.6.3. Margen de Utilidad Neta

Este indicador indica el porcentaje de ganancia que se genera por cada dolar que se realiza por
ventas del servicio generadas por las inversiones realizadas con el nivel de ganancias que ha
obtenido la empresa por la entrega del servicio. En las empresas de aviacion general se tiene los
siguientes resultados.

Existe el 21% de las empresas de aviacién general que no obtuvieron rendimiento en el periodo
contable del afio 2018, mientras que el 11% de las empresas han tenido un rendimiento menor a
$500,00 el 32% tuvieron una utilidad de $5000,00 -$10.000,00, el 11% tiene una ganancia de
$36.000 a $85.000, el resto de empresas tienen una utilidad desde $900.000 hasta $11.000.000,00.

4.1.6.4. Rendimiento sobre los activos

En la rentabilidad de las empresas de aviacion general existe gran variabilidad por las diferencias
en cuanto a la inversion que posee cada una, siendo este indicador de rentabilidad en base a sus
activos, se calcula con el beneficio neto dividido entre el total de los activos. Se utiliza para valorar
el grado de rendimiento que ha obtenido la gerencia de los activos bajo su control. Es un indicativo
para la sostenibilidad econémica de la empresa El promedio de las empresas del sector se
encuentra en el 8,8% lo que significa que por cada $100 de inversion en activos existe $8 en
utilidad.
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4.1.6.5. Rendimiento sobre el patrimonio
El indicador financiero de las compafiias de aviacion general tiene un promedio del 5% transporte
mas preciso para valorar la rentabilidad, éste indicador permite medir el beneficio que obtienen
los accionistas.
4.2. Resultado de las encuestas
4.2.1.Encuestas a las empresas de aviacion general

Pregunta N° 1.

¢ Su empresa posee estrategias y politicas para la organizacion de la empresa?

Tabla 6-4: Estrategias politicas.

Estrategia, Politicas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Sl 2 10%
NO 23 90%
Total 25 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Elaborado por: Sully Chamaidéan, 2019

Estrategias y Objetivos

m Sl
mNO

Grafico 1-4: Estrategias y objetivos.

Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019
Analisis.

Un 90% de las empresas no posee un plan estratégico eso es consecuencia de pérdidas de

oportunidades, asignacion inadecuada de recursos, poca o ninguna eficiencia, incumplimiento de
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metas, son las desventajas de no contar con estrategias eso se refleja en las ganancias y pérdidas

de las empresas.

Pregunta N2, 2.
¢Conoce usted los objetivos departamentales?

Tabla 7-4: Objetivos departamentales.

Objetivos departamentales Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Sl 1 5%
NO 95 95%
Total 25 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

objetivos departamentales
95%
Sl
NO
5%
Sl NO

Gréfico 2-4:  Objetivos departamentales.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

Analisis.

Segun los analisis de las encuestas el 95% de las empresas encuestas el personal no conoce los
objetivos de cada departamento esto nos conlleva a una deficiencia para alcanzar las metas, no
cuentan con metas a corto plazo y peligro de inflexibilidad.

Mientras que un 5% conoce los objetivos y esto es una ventaja para estas empresas porgue tienen
una mejor administracion, compromiso personal, motivacién y conocen la organizacién de la

empresa.
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Pregunta Na. 3.
¢Existen indicadores de desempefio en su empresa?
Tabla 8-4: Indicadores.

Indicadores Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Sl 3 15%
NO 22 85%
Total 25 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019

Indicadores

m S|
mNO

Gréfico 3-4: Indicadores.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

Andlisis:

De acuerdo a los resultados de las encuestas el 85% de las empresas no cuentan con indicadores
de gestion, son de gran importancia para un funcionamiento de las empresas, es imprescindibles
para los gerentes puedan tomar decisiones en las operaciones.

15% de las empresas aviacion si cuenta con indicadores de gestion y eso es ventajosa para medir
la productividad y asi poder cumplir objetivos y alcanzar metas propuestas.

Pregunta N2.4.

¢Los clientes que atiende son?

Tabla 9-4: Clientes.

Clientes Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Ocasionales 15 60%
Periddicos 10 40%
Total 25 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019.
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Clientes

M Ocacionales

M Periodicos

Grafico 4-4: Clientes.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

Analisis:

Respecto a los clientes que atiende las empresas de aviacion general se obtiene como resultado
con un 40% son clientes periddicos, 60% son clientes ocasionales , facilmente se puede notar que
existe el mayor porcentaje en los clientes ocasionales el porqué de esa situacion es aconsejable
que cada vez que un nuevo cliente realice su primera compra se le solicite algunos datos que
permitan contactar con él en el futuro, de esa manera, se podra investigar y en caso de que no
vuelva a utilizar los servicios conocer el porqué de su alejamiento y el como se puede remediar o

cambiar esa situacion para poder tener mejoras y aumentar el porcentaje de clientes periodicos.

Pregunta N° 5.

¢ Qué tipo de clientes atiende?

Tabla 10-4: Tipo de clientes atendidos.

Tipo Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Corporativo 10 40%
Individual 15 60%
Total 25 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019.
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Gréfico 5-4:  Tipo de cliente.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

Analisis:

En base a los resultados, en el sector de aviacion general cuenta con un 60% clientes individuales
en donde el pago de estos clientes es antes de brindar el servicio y un 40% de clientes corporativos
muchas veces se realiza contrato con las empresas y el pago de este servicio es después de realizar

cierta cantidad de vuelos, finalizando que es mejor captar clientes individuales porque la

rentabilidad de las empresas creceria.

Pregunta N° 6.

¢Cuantas aeronaves cuenta para brindar el servicio de taxi aéreo?

Tabla 11-4: Cantidad de aeronaves.

Aeronaves Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
1-2 Aeronaves 15 60%
3-4 Aeronaves 5 20%
5—-mas Aeronaves 5 20%
Total 25 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019
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Gréfico 6-4: Cantidad de aeronaves.

Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

Analisis.

De acuerdo al grafico No. Se observa que el 60% de las empresas de aviacion general poseen una

aeronave para poder brindar el servicio de taxi aéreo, mientras un 20% del sector de aviacion

general cuentan con dos aeronaves para la operacion del servicio y un 20% de las empresas de

aviacion general tienen ocho aeronaves de diferente modelos y capacidad

ajustandose a la necesidad del cliente para poder brindar el servicio de taxi aéreo.

Pregunta No. 7.

¢ Cudl es la capacidad de su aeronave que presta su servicio?

Tabla 12-4: Capacidad de aeronave.

Capacidad Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Capacidad 3 10 40%
Capacidad 5 15 60%
Total 25 100%

Fuente: Encuestas, 2019.

Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019
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Capacidad pasajeros en aeronave

El Capacidad 3 = Capacidad 5

Capacidad 5

Capacidad 3

Gréfico 7-4: Capacidad de pasajeros en aeronaves.

Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019
Analisis.
Obteniendo como resultados, un 40% de las empresas de aviacion general poseen aeronaves con
capacidad para 3 pax (pasajeros) y por otro lado un 60% del sector cuenta con aeronaves con
capacidad para 5 pax (pasajeros), un gran sector cuenta con aeronaves de mayor cantidad de

pasajeros para poder cumplir las necesidades de los clientes, eso ayuda al peso y balance para la

operacion aeronautica.

Pregunta No. 8.
¢ Costo operacional por hora de vuelo?

Tabla 13-4: Costo de vuelo.

Costo Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

500-550 5 20%
550-600 15 60%
601- en adelante 5 20%
Total 25 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019
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Grafico 8-4: Costo de operacion.

Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019
Analisis
De acuerdo a los resultados de las encuestas se obtuvo un 20% de las empresas de aviacién
general tienen el costo de 500-550 ddlares y un 60% de las empresas de aviacion general cuentan
con el costo de operaciones es de 550-600 délares y el porcentaje restante que es el 20% del
sector aviacion general cuenta con un costo de operacion de 601 dolares en adelante, esto nos
quiere decir que pocas empresas tiene su costo de operacién bajo, en estos costo incluyen todos
los costos de mantenimiento, combustible todo lo que concierne a la operacién de la empresa,
considerando que un 20% de las empresas tiene los costos bajos para el 40% que tiene costo d
operacion elevado hay que analizar bien este rubro (costo de operacidn) es muy importante tener
los costos de operacion bajos y calcular los costos de operacidn del negocio para que sea rentable

la empresa.

Pregunta No. 9.
¢ Qué tipo de garantia brinda la empresa al cliente por servicio?

Tabla 14-4: Garantia.

Costo Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Seguro Vida por accidente 25 50%
Seguro Muerte 25 50%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019
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Grafico 9-4: Garantia.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

Analisis.

De acuerdo a los Reglamentos de la aviacion civil una empresa de taxi aéreo al momento de

brindar el servicio debe tener por obligacién los dos seguros de muerte y accidente para la

tripulacion y pasajeros, por esa razon en los resultados de las encuestas nos encontramos que

todas las empresas tienen los dos seguros.

Pregunta No. 10.

¢ Qué problemas suelen presentarse al momento de la Operacion?

Tabla 15-4: Problemas en la operacién aeronautica.

Problemas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Abastecimiento de Combustible, 15 60%
Ingreso/Salida de los PAX. Del TAG 10 40%
(Terminal)

Total 25 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019
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Gréfico 10-4: Problemas en la operacion.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

Andlisis.

Los problemas que presentan en la operacion las empresas de aviacion general son un 60% en el
ingreso y salida de los pasajeros del terminal de aviacion general debido a que no cuenta con un
flujo de pasajeros de acuerdo a las directrices del manual de referencia IATA (Asociacion
Internacional Transporte Aéreo), no cuenta con atencion personalizada, por motivo que si son
vuelos internacionales no cuenta con personal de migracion, aduana, debido a esto hay que
movilizar a los pasajeros al edificio principal del aeropuerto José Joaquin de olmedo y eso causa
malestar en los clientes.

40% en el abastecimiento de combustible existe este problema en la operacion por el aeropuerto
cuanta con una ineficiencia logistica de combustible por parte de la empresa Ecuafuel que es la
que abastece el combustible.

Pregunta No. 11.

¢ Si se solventara todos los problemas que tienen actualmente en su empresa, en que

porcentajes se incrementaria sus ingresos?

Tabla 16-4: Incremento en las empresas.

Rango incremento Empresas
0% 20% 3
21% 40% 15
41% 60% 7
61% 80% 0
81% | En adelante
total 25

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019
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Grafico 11-4: Incremento en las empresas.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

Analisis:

De acuerdo a las empresas de aviacion general, el 60% de las empresas indican que si se solventara
todos los inconvenientes en el sector ellos consideran que incrementarian sus ingresos un 20%
considerando el crecimiento turistico que es de 15% anual, adicional no se perderia cartera de
clientes debido a que el problema de combustible ya estaria resuelto, por tal razén consideran un

20% de incremento en sus ingresos anual.

4.2.2.Resultado de las encuestas de las Perspectiva de los clientes de las empresas de Aviacion

General.

En las empresas de aviacion general es importante clarificar lo que los clientes esperan del
servicio, para que se fortalezca la fidelidad de los mismos, se aborde nuevos segmentes de clientes
mediante la innovacion del servicio de transporte aéreo encaminandose siempre a la satisfaccion
de los clientes.

Pregunta N° 1.

¢ Coémo calificaria el servicio que presto la empresa?

Tabla 17-4: Calificacién del servicio.

Variable: Calificacion Servicio

Servicio Frecuencia absoluta Frecuencia Relativa
Excelente 48 32%
Bueno 67 44%
aceptable 19 13%
Regular 9 6%
Pésimo 9 6%
Total 152 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019
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Gréfico 12-4: Calificacion del servicio.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

Analisis.

Segun los clientes un 44% de las empresas de aviacion general brinda un servicio bueno, un 32%
brinda el servicio excelente, 12% el servicio es aceptable, mientras que un 6% regular y pésimo.
Es muy importante la calificacion que indica el cliente se puede determinar si fue eficaz para
generar satisfaccion, sin embargo, hay un porcentaje de clientes que no fue satisfactorio la

atencion del servicio en eso hay que tomar medidas para mejorarlas con el fin que todos los

Excelente
Bueno
aceptable
Regular

= Pesimo

clientes que utilizan el servicio de taxi aéreo tengan una experiencia satisfactoria.

Pregunta N° 2.

¢Con qué frecuencia utiliza el Servicio de las empresas de Taxi Aéreo?

Tabla 18-4: Frecuencia del uso del servicio.

Variable: Frecuencia usa servicio

Frecuencia Frecuencia absoluta Frecuencia Relativa
Diario 0 0%
Semanal 43 28%
Mensual 65 43%
otros 44 29%
Total 152 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019
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Gréfico 13-4: Frecuencia usan el servicio.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

Analisis.

Los clientes usan el servicio de las empresas de aviacion general en un 43% es mensual ya sea de
acuerdo a las necesidades del cliente, un 29% utiliza el servicio en diferente frecuencia podria ser
anual, trimestral, etc. 28% usa el servicio semanal estos clientes suelen ser empresarios,

camaroneros ya sea por contratos corporativos que realizan vuelo de inspeccion y vigilancia cada

semana.

Pregunta N° 3.

¢ Qué cambios necesita la empresa de taxi aéreo para mejorar el servicio?

Tabla 19-4: Mejora en el servicio.

servicio Frecuencia Frecuencia Relativa
absoluta

puntualidad 11 7%
atencion al cliente 54 36%
disponibilidad 76 50%
seguridad 11 7%
otros 0 0%
Total 152 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019
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Gréfico 14-4:

Mejorar el servicio.

Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019
Andlisis.
De acuerdo a la pregunta en que deberia mejor el servicio de taxi aéreo un 36% indica que
deberian mejorar en atencién al cliente y el 50% en disponibilidad y 7% en seguridad y
puntualidad.

Pregunta N° 4,

¢Atencion por parte del capitan de la aeronave?

Tabla 20-4: Atencion por parte del capitan.

Variable: Atencion del Capitan

Atencion Frecuencia absoluta Frecuencia Relativa
existe apoyo en abordaje y ubicacion 54 18%
Amabilidad de atencion 98 33%
cumple con el cronograma de tiempo 43 15%
Presentacion de la tripulacion 0 0%
Instrucciones que da el capitan son claras 98 33%
Total 293 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019

50




Atencion

Instrucciones que da el

del Capitan

33% |

capitan son claras

Presentacion de
tripulacion Old%

cumple con el
cronograma de tiempo

existe apoyo en abordaje

y ubicacion 18w

Amabilidad de atencion ISRV

0% 20%

40%

Gréfico 15-4: Atencidn del capitan.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

Analisis.

En la atencion que brinda el capitan a los clientes, un 33% existe amabilidad de atencién y
instrucciones que da el capitan a los clientes son claras, el 18% existe apoyo en abordaje y
ubicacion y un 15% cumple con el cronograma de tiempo. Con esta pregunta podemos calificar
al piloto que esta al mando en la aeronave y poder corregir su gestion y asi poder dar una

experiencia satisfactoria al cliente.

Pregunta N° 5.

¢Configuracion de la aeronave?

Tabla 21-4: Nivel de confort.

Variable: Configuracion aeronave

Aeronave Frecuencia absoluta Frecuencia Relativa

la iluminacién adecuada 54 25%
asientos confortables 65 30%
temperatura de la aeronave es adecuada 98 45%
Total 217 100%

Fuente: Encuestas, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019
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Gréafico 16-4:  Nivel de confort.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

Andlisis
Los clientes nos indican que el 45% de las aeronaves cuenta con temperatura adecuada, 30% de
las aeronaves tiene asientos confortables y 25% la iluminacion adecuada, lo que se necesita es

brindarles toda la comodidad posible a los pasajeros teniendo todos los items en un 100% para

gue se sientan a gusto en el momento del vuelo, esto podria dar una buena imagen al cliente.

Pregunta N° 6.

¢ Cuénto usted estaria dispuesta a pagar la hora de vuelo en el servicio de taxi aéreo?

Tabla 22-4: Valor de vuelo

Variable: Valor de Vuelo

Precio del servicio

Frecuencia absoluta

Frecuencia Relativa

600-800 130 86%
801-1000 11 7%
1000- en adelante 11 7%
Total 152 100%

Fuente: Encuestas, 2019.

Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019
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Grafico 17-4: Valor del vuelo.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019

Analisis.

Un 86% de los clientes estan dispuesto a pagar la hora de vuelo de 600-800 ddlares, este valor es
superior a los costos operativos en donde podriamos ver rentabilidad en la empresa, pero siempre

brindandole un buen servicio, un 7% nos indicé 801- 1000 délares y 1000 en adelante.

4.2.3.Resumen de encuesta de las empresas de aviacion general

Tabla 23-4: Tabla de resumen de las encuestas a las empresas de aviacion general.

Variable Frecuencia %
Estrategia, Politicas Si 10%
No 90%
Objetivos departamentales Si 5%
No 95%
Indicadores de gestion Si 15%
No 85%
Clientes Atendidos Ocasionales 60%
Periodicos 40%
Tipo de Clientes Corporativo 40%
Individual 60%
Cantidad de aeronaves 1 Aeronave 60%
2 Aeronave 20%
8 Aeronave 20%
Capacidad de pasajeros Capacidad 3 40%
Capacidad 5 60%
Costo de vuelo $500-550 20%
$550-600 60%
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601- en adelante 20%
Garantia Seguro accidente 50%
Seguro Muerte 50%
Problemas en la operacion Abastecimiento de 60%
Combustible,
Ingreso/Salida de los PAX. 40%
Del TAG (Terminal)
Proyeccidn de ingresos 0%- 20% 12%
21%-40% 60%
41%- 60% 28%

Fuente: Encuestas a empresas de aviacion general, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully, 2019.

4.2.4.Resumen de las encuestas a clientes

Tabla 24-4: Resumen de las encuestas a los clientes de las empresas de aviacion general.

Variable Frecuencia %

Excelente 32%

Bueno 44%

Calidad de servicio aceptable 13%

Regular 6%

Pésimo 6%

Diario 0%

. - Semanal 28%

Frecuencia de uso del servicio

Mensual 43%

otros 29%

puntualidad 6%

atencidn al cliente 6%

mejora en el servicio equipamiento 25%
cambio en la aeronaves 37%

seguridad 6%

rastreo 19%

existe apoyo en abordaje y ubicacion 18%

Amabilidad de atencién 33%

Atencién del Capitéan cumple con el cronograma de tiempo 15%

Presentacion de la tripulacion 0%

Instrucciones que da el capitdn son claras 33%

la iluminacion adecuada 25%

Nivel de confort asientos confortables 30%
temperatura de la aeronave es adecuada 45%

600-800 86%

Costo de vuelo 801-1000 7%

1000- en adelante 7%
- Si 100%

Limpieza aeronave
No 0%

Fuente: Encuestas a los clientes de las empresas de aviacion general, 2019.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019.
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4.3. Procesos

4.3.1.Proceso Actual del Departamento Financiero
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Figura 6-4: Flujo grama del departamento financiero.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019.
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Analisis de proceso actual Financiero

En el flujo grama de la situacion actual del departamento financiero nos indica que un proceso
béasico que realiza una sola persona llevando el control de todo desde:

La recepcion de la factura: la sube al sistema, para registros contables.

Comprobantes de retencion: emite un comprobante de retencion IVA 'y con estas facturas llevar
un control para realizar una declaracion mensual.

Programa de pagos: Se realiza una programacion de pagos a los proveedores,

Factura electronica: si se recibe la factura electronica proceden a realizar la cancelacion de la

factura, caso contrario sino no se realiza el pago y regresa a la planificacion de pagos.

4.3.2.Proceso Actual de Operacion Aeronautica

Cliente

Vuelo a realizarse ‘

!

Planificacion del vuelo

v

Aprobacion de N0
la Propuesta

Aceptacion de
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Aplicabilidad de la
planificacion del vuelo

Presentacion del
FPL. Mediante IFIS

Briefing de
Pax

Embarque de Pasajeros

Vuelo

Figura 7-4: Flujo grama del departamento operacion aeronautica.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019.
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Analisis del proceso:

Cliente: Nace el proceso de la operacion aerondutica desde la necesidad del cliente para realizar
el vuelo.

Planificacion de vuelo: para obtener el plan de vuelo operacional se verifica los limites maximos
(pesos), tantos como los de la aeronave como los pasajeros, luego se analiza la condicion
meteoroldgica, pista, ruta, limitaciones de despegue, vuelo y aterrizaje, obtener el combustible
requerido para toda la operacidn, del punto A al B y de ahi C o alternativa.

Propuesta: Se elabora la propuesta al cliente lo importante que se resalta en esta proforma es
costo y tiempo, para que pueda decidir el cliente si no acepta se da por terminado el proceso caso
contrario si acepta se realiza la planificacion del vuelo.

Aplicabilidad Planificacion vuelo: se presenta mediante el programa ifis (Internet Flight
Information System) Sistema de informacion de vuelo por Internet, en esta plataforma es donde
se crea los planes de vuelos se consulta operaciones de vuelo, leyes, meteorologia, esta
informacion va directa a la torre de control para conocer las operaciones de cada empresa.
Briefing de Pax: el dia del vuelo antes de subirse a la aeronave el piloto o capitan al mando, se
presenta éste a la tripulacion del vuelo con quien se deben discutir las cuestiones técnicas,
novedades, el plan de vuelo operacional y demas.

Embarcacion: se embarca la tripulacion

Vuelo: para finalizar se realiza el despegue hacia el destino.

4.3.3.Proceso Actual del departamento de Mantenimiento.
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Figura 8-4: Flujo grama del departamento de mantenimiento.

Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019
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Programa de Mantenimiento segun tipo de aeronave: Analizar el tipo de aeronave para poder
realizar el mantenimiento, se le adjudica un programa de operaciones de acuerdo al tipo de

servicio que le se le va a brindar.

Reporte de Confiabilidad Aeronavegable: la empresa encargada del mantenimiento: el
técnico de la empresa realiza un reporte con las especificaciones técnicas y mecénicas para poder
enviar la aeronave a los centros de mantenimientos certificados y aprobados de acuerdo OMA

(Organizacién mantenimiento aeronautico).

Desarrollo del Mantenimiento: se lleva la aeronave a esos centros de mantenimiento aprobados

para que realicen el mantenimiento preventivo y correctivo de las aeronaves.
Fecha estimada de duracién Mantenimiento: estos centros de mantenimiento realizan la
estimacion de la duracion del servicio que se va a prestar para que puedan considerar estas

empresas para poder reactivar sus servicios a sus clientes.

Entrega a tiempo de la Aeronave: se realiza la entrega oficial de la aeronave en mantenimiento

y revisa todo que este bien.

4.3.4.Proceso actual Seguridad Operacional Aeronautica.

Inicio Operaciones

Y

Observacion v medicion del
rendimiento v Identificacion de los peligros
v
Cambios en la Dpc]’:]ciﬁ," - Evaluacion de los regos de la
seguridad Operacional

: |

Accion Correctiva

Estratcgias de mitigacion

Figura 9-4: Flujo grama del departamento seguridad operacional.

Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019.
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Analisis de proceso actual Seguridad Operacional Aeronautica.

Inicio de operaciones: inicia la operacion aeronautica cuando el cliente acepta la propuesta.

Observacién y medicion del rendimiento: el jefe de seguridad operacional analiza los posibles

problemas, evaluacion de los riegos de la seguridad Operacional, estrategias de mitigacion.

Cambios en la operacion: de acuerdo al analisis se cambia la operacion.

Accidn Correctiva: el jefe de seguridad disefia estrategias de algo que ya sucedié algin accidente

o incidente.

4.4. Analisis FODA

Se utiliza en la presente investigacién el analisis FODA como herramienta que permite sintetizar
la situacion actual de las empresas de Aviacién General permitiendo la obtencion de un

diagnostico preciso gue permite tomar decisiones acordes a los objetivos y politicas formuladas.

Tabla 25-4: FODA

OPORTUNIDADES (0)

AMENAZAS (A)

O1: Existe tasa de crecimiento de la actividad
turistica en 15% anual. Escuelas de vuelo 20%,
crecimiento del sector empresarial 16%

0O2: la politica de gobierno en cuanto al precio de los
combustibles presenta subsidio para aeronaves con
matriculas ecuatorianas en un 40%

O3: Barreras de entrada para nuevos competidores
por parte de la Direccion General de Aviacion por su
escaso personal

O4: La implementacién de politicas de Cielos
Abiertos, genera un crecimiento ain mas acelerado
en la industria aérea ecuatoriana.

O5: Servicios aeroportuarios gratuitos para la
comercializacion de aeronaves

06: Aumento de la demanda de leasening por parte
de empresas internacionales de aviacion general.
08: Convenios para la disposicion de hangares para
diversificar servicios

09: Centros de mantenimiento certificados (OMA)
garantizan el servicio.

Al: La proveedora de combustible con limitaciones
en cuanto al cantidad y tiempos de despacho

A2: Inexistencia de personal de aviacion dedicada al
servicio a clientes en la TAG

A3: Falta de seguridad preventiva para evitar
siniestros.

A4: Rigidez en las politicas de las entidades
reguladoras para los permisos en cuanto a inversion

Ab5: Falta de promocion pais de las bondades del
sector de Aviacion general.
A6. Espacio aéreo restringido
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FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

F1: Personal de
experimentado.

operacion calificado y

F2: Capacitaciones recurrentes obligados por la
Reglamento de aviacion civil (RDAC).

F3: Limite en la vida atil (horas de vuelo) de las
aeronaves (cambio de aeronave).

F4: Atencién individualizada a los clientes (briefing
de pax)

F5: Patrimonio s6lido.

F6. Variabilidad de la capacidad de aeronave de 3 a
8 pasajeros

F7. Disponibilidad inmediata de las aeronaves.

F8 Mayor tendencia a la autofinanciacion (capacidad
de endeudamiento)

D1: Carecen de un modelo de gestion

D2: No se
empresarial.

maneja indicadores de gestion

D3: El 60% de los clientes son ocasionales.

D5: Inexistencia del departamento de marketing para
aumentar la cuota de mercado.
D6: No existe seguimiento post-venta.

D7: Apenas un 32% de los clientes califican a las
empresas como excelentes.

Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019
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CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1. Objetivo General

Proponer un modelo de gestion para las empresas de aviacion general para asegurar el incremento
de ventas mediante la creacion de departamentos complementarios que aseguren la productividad

en las mismas.

5.2. Objetivos Especificos

e Eliminar deficiencias en la gestion actual mediante los componentes de un modelo de
Gestion basado en el BSC para las empresas de aviacion general.

e Evaluar las inversiones basicas en las que es necesario incurrir para la implementacion
del modelo de gestion propuesto.

e Proyectar el incremento de ingresos de las empresas de aviacion General

e Comprobar la hipétesis de investigacion.

5.3. Importancia

Como se conoce la aviacion general contribuye enormemente a la investigaciéon y al progreso
aeronautico contribuye a una utilidad social y econdmica especifica ya que ofrece a las personas
naturales y juridicas servicio de transporte apropiados, flexibles y eficientes, que permiten
cumplir con las necesidades del cliente en cuanto a movilidad de las personas dedicadas a una
diversidad de actividades. Las mismas empresas comparten intereses comunes, en tal virtud es
imprescindible sacar iniciativas productivas de alto impacto econémico mediante un modelo de
gestion que se adapte a todas las formas de prestacion de servicios y productos para la obtencion

de recursos y desarrollo potencialidades del talento humano involucrado.
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5.4. Diagrama causa — efecto.
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Figura. 1-5: Arbol de problema
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019

62




En la figura 5-1 y en base a los instrumentos de investigacidn aplicados se tiene las causas con
sus respectivos efectos producto de carecer de un modelo de gestion adecuado para el sector de
empresas de aviacion general adecuado a su realidad por lo que se visualizan los problemas que
derivan en pérdida de clientes, pérdida de oportunidades de mercado, disminucién de ingresos,
pérdida de la imagen, entre otros, para lo cual es urgente la aplicacion de un modelo de Gestion
que propenda en convertir tales problemas en objetivos y metas de desarrollo.

3.5. Estrategia

La principal estrategia “Crecimiento, eficiencia y optimizacion de recursos” debido a que se tiene
que operar los mecanismos necesarios para la captacion de un mayor segmento de mercado
nacional e internacional apoyados en las principales actividades en auge como es el turismo, la
capacitacion, y negocios, con la oferta del aseguramiento de la eficiencia en el servicio, con el
aprovechamiento 6ptimo de los recursos disponibles por medio de una organizacion eficiente,
mediante una evaluacién continua de los procesos con mecanismos tecnolégicos para identificar

falencias del sistema.

5.5. Crecimiento sustentable

Para garantizar el desarrollo del sector empresarial de aviacion general es imprescindible cumplir
con la normativa vigente en cuanto a especificaciones legales y propias de cada entidad para
garantizar desarrollo y permanencia viable en el tiempo considerando para ello factores

econdmicos-financieros, clientes, procesos y capacitacion-

5.6. Perspectivas del balance ScoreCard y clasificacion de los objetivos estratégicos

En esta etapa de despliegue, se recomienda utilizar los cddigos usados para los sistemas de gestién
integrados, (ISO-OHSAS), Los objetivos estratégicos para cada perspectiva del modelo son los

siguientes:

5.6.1.Perspectiva Financiera (“F”):

1. Aumentar el rendimiento o utilidad de las empresas que conforman la aviacion general
2. Optimizar los costos y convertirlos en competitivos a nivel nacional
3. Fomentar funciones y responsabilidades de nuevos departamentos que van a propiciar el

desarrollo organizacional.
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4. Realizar la factibilidad de nuevos servicios

5.6.2. Perspectiva clientes (“C”)

Aumento de cuota en los segmentos de clientes de las diversas actividades econémicas

como es el turismo, la capacitacion y el sector empresarial usuarios, de taxi aéreo.

o Fortalecer las relaciones comerciales con el cliente actual y potencial en el largo plazo,
para convertir los clientes ocasiones en clientes periddicos

e Optimizar percepcidon de calidad de atencion al cliente.

e Proveer aspectos criticos como combustible y sus restricciones por parte de la proveedora.

o Incluir el servicio de un agente de servicio al pasajero.

5.6.3.Perspectiva Procesos Internos (“P”):

Proponer un organigrama funcional que propicie la interrelacion departamental

Proponer indicadores de evaluacion para el control de gestion a nivel aviacion general

Diversificar servicios entre departamentos

Estandarizar procesos.

Mejorar los procesos internos

Proveer restricciones del combustible

Proveer la calidad de servicio al cliente en las instalaciones del Aeropuerto

5.6.4. Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento (“A”):

Gestién de talentos y formacion.

Desarrollar e integrar tecnologias para la optimizacion los sistemas de informacién y

control de gestion.

Cultura: ambiente organizacional, Innovacion, creatividad

Orientacion harménica y estratégica
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5.7. Arbol de Objetivos
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Figura. 2-5: Arbol de objetivos.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019
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Un arbol de objetivos es un diagrama utilizado para definir criterios de evaluacion de las distintas
soluciones a un problema, en base al arbol de problemas partiendo de la disminucion de las
utilidades de las empresas de aviacion general y sus diversos problemas tanto internos como
externos, se ha construido el diagrama partiendo de un objetivo general que es el aumento de la
rentabilidad de las empresas a objetivos departamentales con la finalidad de definir algunos

criterios, facilitando unos requisitos medibles para establecer soluciones.

5.8. Metas.

Tabla. 1-5: Objetivos, estrategias y metas.

objetivos

estrategias

metas

Alcanzar objetivos
estratégicos de la
organizacion

Establecer estrategias
politicas objetivos
empresariales para la
Aviacion General

100% empresas implementen un modelo de
gestion

Evaluar el modelo de
gestion empresarial

Proponer de indicadores
de gestion empresarial

Los indicadores del modelo de gestion alcanzan
el 90% de la eficiencia

Incrementar la cuota de
mercado de servicio

Crear el departamento de
marketing

Un aumento del 20% minimo en la captacion de
nuevos clientes

Asegurar la comodidad
del cliente.

Capacitacion en atencion
al cliente

El 100 % del personal se encuentra capacitado en
la calidad de atencion al cliente

Aumentar la eficiencia
y seguridad en la
operatividad

Disminuir los riesgos

Especializar y delimitar
las funciones operativas
(piloto)

El 100% del tiempo en el &rea operativa esta
dedicada a cuestiones técnicas y calidad de vuelo.

Ahorrar costos
operativos

Proveer las limitaciones
del combustible

Optimizar los costos

Disminuir en un 100% los costos generados por
la falta de combustible (pérdida del cliente)

Satisfacer al cliente

Contratar un agente de
servicio al pax.

El 100% de clientes satisfacen sus necesidades

Disminuir el riesgo en
las operaciones.

Realizar programa de
seguridad

Disminuir al 0% el riesgo por factores
controlables
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5.9. Mapa Estratégico.
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Figura. 3-5: Mapa estratégico.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019
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En la figura 3-5 se representa el mapa estratégico cuyo origen se sitlia en los procesos internos de
interrelacion entre departamento y en cada perspectiva, del BCS en donde se promueve una
estrategia para la consecucion de objetivos que se pretende alcanzar. Desde este punto, un objetivo
puede conectarse con otro ascendiendo hacia la perspectiva de cliente o la financiera, o
descendiendo hacia la de aprendizaje., los mismos que aportan un valor concreto. Obviamente, el
disefio de estas lineas va a depender de la propuesta de valor de cada organizacion de las empresas

de aviacion general.

68



5.10. Flujogramas propuestos para la estandarizacion de procesos por departamentos

5.10.1. Flujograma propuesto del departamento financiero
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Figura. 4-5: Flujo grama propuesto para departamento financiero.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019

En el flujo grama del departamento financiero se propone el mismo proceso basico pero que lo
puedan realizar dos personas para que lleven el control no solo una persona, la persona designada
al departamento contable realiza la recepcion de la factura: la sube al sistema, para luego emitir
un comprobante de retencion IVA y Declaracién mensual: con estas facturas llevar un control

para realizar una declaracion mensual.
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La persona a cargo de tesoreria se encargara de: La programacion de pagos a los proveedores: si
se recibe la factura electronica proceden a realizar la cancelacion de la factura, caso contrario sino
no se realiza el pago y regresa a la planificacion de pagos.
la responsabilidad financiera sera la encargada el realizar la evaluacion financiera del disefio de
nuevos servicios, los mismos que utilizar herramientas como proyecciones y crecimiento y
captacion de diferentes segmentos que requieren alianzas empresariales con las empresas de

aviacion general.

5.10.2. Flujograma propuesto para departamento de recursos humanos.
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Figura. 5-5: Flujo grama propuesto para departamento de talento humano.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019

El departamento de talento humano es el encargado de seleccionar, capacitar y evaluar al personal
seleccionado, establecer las normas y el procedimiento a seguir para gestionar el reclutamiento y
la seleccion del personal, en donde realiza el disefio de manuales de los puestos requeridos, una
vez que realiza el manual selecciona cierto cantidad de personal requerido para evaluarlos y el
que pase la evaluacion continua a la siguiente fase que es el examen médico, caso contrario sino

pasa la evaluacion de conocimiento se termina el proceso.
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Pasa la evaluacion y continda con la firma de contrato y afiliacion IESS, se capacita al personal
en el cargo adquirido, el tiempo de prueba es de tres meses donde tanto como el empleador o
empleado pueden decidir terminar el contrato, luego de eso se vuelve el contrato indefinido y
puede quedarse hasta cuando las dos partes lo soliciten.

5.10.3. Propuesta del proceso del departamento de Marketing

Ventas Marketinz

Coeie oo com o
. Realiza mwestigacide de

ik e lis mecessdade s
—— e o clrmes

cliemies aolera
plames
P e

| |

) |z B v v S W C s i
S L )
- boes ol mies
clemtes
| Y
L
l- Revisa la acsividad fimamciera
I
ez Moy e | sz ruz o +

Mo

Aprobacidn del
& [ ]
Propes:s
S -
ecomdenica oliznte o

Realiza plam de sarkesing

Lo e o e e S W Y

51

NG

Firma del contrato

Figura. 6-5: Flujo grama propuesto para departamento marketing y venta.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019

El departamento de marketing y ventas se interrelacionan para satisfacer las necesidades del
cliente el departamento de marketing es el encargado de investigar el mercado de los diferentes
segmentos para determinar la demanda insatisfecha de un producto o servicio, al igual investiga
las caracteristicas del mismo y disefia un nuevo servicio acoplado a las necesidades de los
diferentes segmentos, y mediante un listado de requerimientos envia el proyecto al departamento
financiero donde realiza el andlisis de factibilidad y sensibilidad, una vez realizado esto se aprueba
el presupuesto y se realiza un plan de marketing para el lanzamiento de nuevos servicios y la

promocion de los servicios ya existentes esta informacion entrega al departamento de ventas para
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que realice el seguimiento y aborde al cliente, oferte y busque clientes con la ayuda del plan de
marketing, los segmentos de mercado que se interesen por el servicio se les disefia el producto
acoplado a sus necesidades, se presenta la propuesta econémica y se firma el contrato de servicios
especialmente con los clientes corporativos .

5.10.4. Propuesta del Proceso de la Operacidén Aeronautica
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Figura. 7-5: Flujo grama propuesto para departamento operaciones.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019
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El proceso aeronautico nace de la necesidad del cliente en donde se comunica con el departamento
de venta y este a su vez primero ejecuta si se puede realizar el vuelo para eso se necesita una
planificacion de parte del departamento de operaciones que el piloto a cargo realiza dicha
planificacion (Tiempo, Costo, Combustible, Pax, Ter. Aviacion, Documentacidn, etc) entrega la
propuesta al departamento de ventas y este a su vez entrega al cliente es donde acepta o se da por
terminado la negociacion.

Si acepta el cliente continua la operacion con la coordinacién y mantenimiento de la aeronave un
chequeo de la aeronave, se presenta la planificacién del vuelo a la plataforma ifis este a su vez la
controla la torre de control, y el piloto llena su bitacora de vuelo a los destinos y coordenadas, se
continua con el despacho de combustible, sino llega a tiempo el tanquero existe una molestia del
parte del cliente porque nos atrasamos en la operacion, previo a esto como ya se tiene la
programacion procedemos a realizar el abastecimiento de combustible antes de vuelo para
anticiparnos a cualquier ineficiencia logistica de combustible del aeropuerto.

Una vez que esté listo la aeronave llega el dia del vuelo con los clientes se realiza un briefing del
vuelo indicando todas las instrucciones por parte del piloto, el despachador de vuelo o agente de
servicio ayuda a guiar a los pasajeros dentro del terminal de aviacion general para que se
embarquen los pasajeros a la aeronave tanto en abordaje y arribo.

Servicios complementarios - Agente de servicio al Pax.

o Efectuar la atencion a los clientes en el abordaje y arribo conduciéndoles desde y hasta
las puertas de ingreso y salida del terminal de aviacion general con la debida seguridad
para prevencion de accidentes.

o Desarrollar sus actividades actuando como un equipo con el personal de trafico y el resto
de los sectores involucrados.

e Cumplimentar los procedimientos y regulaciones de la Empresa en lo que se refiere a su
funcidn especifica y las relacionadas con la seguridad, prevencion de accidentes,
administracion y toda otra indicacion que reciba del Supervisor de Trafico.
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5.10.5. Propuesta del Proceso de la Mantenimiento.
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Figura. 8-5: Flujo grama de proceso para departamento de manten

Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019
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Programa de Mantenimiento segun tipo de aeronave OMA:

Incluye la planificacion de los trabajos, la elaboracion de la propuesta técnica / econémica /
tiempo y requerimiento de repuestos material y servicio. Cuando existe la aceptacion de la
propuesta: se envia la propuesta al cliente que son las empresas de aviacion general una vez
analizada la programacion del mantenimiento para ver si acepta el cliente o caso contrario se da
por finalizado el proceso, en donde se procede a generar ordenes de trabajo: se emite una orden
de trabajo en donde se detalla el mantenimiento que se le va a dar a la aeronave y adicional si se
cambia de repuesto. El proceso de Inspeccion / Mantenimiento se delega al piloto de la aeronave
realiza la inspeccién y control del mantenimiento que estan realizando, existe discrepancias con
los técnicos y mecanicos y llegan a un acuerdo Yy el piloto realiza vuelo de prueba junto con el
mecanico, seguidamente se realiza el vuelo de prueba en donde el piloto de la aeronave conjunto
con el mecénico para ver si es encuentra en buen estado la aeronave o si continua con el
mantenimiento o liberan la aeronave y finalmente se firma entrega- recepcién: una vez que esta

bien la aeronave el piloto firma un acta de entrega.

5.11. Propuesta del proceso de la Seguridad Operacional Aerondutica
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Figura. 9-5: Flujo grama propuesto para departamento seguridad operacional.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019
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Andlisis y evaluacion: para tener un buen analisis el jefe de seguridad operacional que debe
realizarlo un técnico que no sea el piloto de la aeronave, claro esta de acuerdo a las regulaciones
indica que el jefe de operacion tiene que tener licencia de piloto porque conoce todo lo que es de
regulacién, pero exactamente no deberia de ser el mismo. El cargo representa el jefe de seguridad
operacional en las funciones debe analizar de acuerdo con: Legislacion, regulaciones, normas y
préacticas nacionales e internacionales, Notificacion e investigacion de accidentes /incidentes
aeronauticos, Auditorias de la seguridad Operacional Sugerencias sobre la seguridad operacional
recibidas de todos los niveles. Después de eso notifica al departamento administrativo para que
envié la informacidn a la direccidn aviacién civil y luego de eso elabora un boletin de informacion
(informe de siniestro) con el incidente que ya haya sucedo en otros casos y poder precautelar la
vida tanto de la tripulacion y asi sean considerados en alguna normativa si es el caso.
Recomendaciones de seguridad operacional para documentar seguridad preventiva, el
departamento de seguridad operacional una vez que realiz6 andlisis de acuerdo a las normativas
emite recomendaciones.

El comité de seguridad interviene en todo el proceso operacion aeronautica, piloto, técnico. Las
medidas correctivas son procedimientos nuevos y revisados, instruccion, campafias de seguridad

operacional, mejoramiento de las instalaciones y el entorno operacional.

5.12. Organigrama funcional propuesto
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combustible.

Figura. 10-5: Organigrama funcional propuesto.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019
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5.12.1. Gerente General:

Vela por todas las funciones de mercado y ventas de una empresa, asi como las oportunidades de
negocia y la formulacion y evaluacion de proyectos para el disefio de nuevos productos, con la
ayuda y colaboracién del departamento de marketing y departamento financiero para determinar

la viabilidad de factibilidad de los mismos,

El gerente general es también responsable de liderar y coordinar las funciones de la planificacion
estratégica.
Debe tener el conocimiento General de las Regulaciones Aéreas, Manual de Operaciones y

Procedimientos necesarios para la ejecucion adecuada de las obligaciones inherentes al cargo.

5.12.2. Gerente de Operaciones:

Es responsable por la actividad Aérea de la FGA (Unidad de Fletamento y Gerenciamiento de
Aeronaves), por la coordinacion e ejecucion del programa de entrenamiento a Tripulantes,
Técnicos y/o personal, por la administracion operacional y por coordinacién de los vuelos. Todo
en conformidad con los diversos Reglamentos/Legislacion aeronautica Civil Ecuatoriana.

Son deberes y responsabilidades de un Gerente de Operaciones:

e Informary Asesora al Gerente General en los asuntos en el aérea Operacional.

e Informar y Asesorar al Gerente General sobre el fletamento en su relacionamiento
comercial con el cliente.

e Gerencia la coordinaciéon de los vuelos y asistir a los coordinadores en los aspectos
relativos al vuelo, andlisis de la performance de las aeronaves e infraestructura
aeronutica.

e Tomar conocimiento de la programacion de los vuelos, acompafiar remotamente de la
ejecucion de la programacién.

e Conocer el planeamiento del mantenimiento de las aeronaves en coordinacién con los
vuelos, optimizando su uso. Proponiendo ajustes en el planeamiento para atender los
intereses comerciales.

¢ Interactuar con el departamento de mantenimiento, buscando soluciones posibles para la
disponibilidad de las aeronaves en el menor tiempo posible, sin perjuicio a la integridad
operacional de la aeronave en complimiento a las normativas del Manual de opresiones,
Manual de Mantenimiento y de las RDGAs.

e Representar a la empresa ante la Autoridad de Aviacién Civil.

e Responsabilizarse por la disciplina del personal aeronautico como asi también por el
cumplimiento de las normas operacionales y administrativas de la empresa.
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Conocer el Manual de Operaciones y dar a conocer el Manual al Personal Aeronautico.
Conocer y aplicar la legislacién Aeronautica vigente de la DGAC del Ecuador.

Ejecutar el Programa de entrenamiento al personal.

Verificar a través de evaluaciones periddicas el nivel de pro eficiencia técnica, adoptando
acciones necesarias para mantenerlo siempre elevado.

Asesorar e informar al Gerente General las necesidades operacionales.

Seleccionar y reclutar e calificar operacionalmente los nuevos empleados.

Garantizar a la tripulacion y al personal el soporte logistico necesario para el
cumplimiento operacional aeronautico.

Proporcionar a los Pilotos toda la documentacion necesaria para la operacion del vuelo,
segun las RDAGs.

Restringir o suspender las Operaciones con conocimiento de las condiciones generales
que pueda ser un riesgo a la seguridad Operacional.

Proporcionar los medios (aeronaves / facilidades) para que cada uno de sus clientes
prefiera, requiera, elija, segln sus necesidades.

Avaluar el sector donde se va operar.

Vigilar que se cumplan los procedimientos descrito en el Manual de Operaciones-
Realizar proyectos para el disefio de nuevos servicios acoplados a los segmentos que

tienen necesidad de transporte aéreo

5.12.3. SMS Jefe de Seguridad Operacional:

Profesional responsable por la implementacion y funcionamiento de un sistema de Gestion de
Seguridad Operacional segin la Normativa OACI / IATA / DGAC. Estableciendo

responsabilidades y politicas de Seguridad Operacional, definiendo sus metas e indicadores de

seguridad a través de un disefio de estrategias factibles de implantacion a corto, mediano o largo

plazo.

Son deberes y responsabilidades del Jefe de SMS:

Cumplir con el programa de Prevencion de Accidentes Aeronduticos. En su area
actuacién especifica y en toda la legislacién especifica del sector aerondautico.

Asesorar al Gerente General y al Gerente de Operaciones en los asuntos de Seguridad
Operacional.

Participar en las actividades de Consejos de vuelo.

Controlar la documentacion necesaria para la operacion de las aeronaves, tripulacion,

técnico y personal de la empresa. Providenciando renovacion y/o cursos de seguridad.
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5.12.4.

Asumir la responsabilidad por la investigacion de incidentes o accidentes aeronauticos,
envolviendo aeronaves de la flota de la empresa.

Procesar todos los Relatos de los incidentes o accidentes Aeronauticos, para ser expuestos
al personal indicando en error que fue cometido para asi tomar providencia en la
operacion de la empresa.

Coordinar con todos los departamentos sobre las responsabilidades de cada uno de ellos
en la parte operacional.

Distribuir a todos los departamentos formularios de recomendaciones para la prevencion
de un accidente o incidente aeronautico.

Comunicar la ocurrencia de un accidente o incidente aeronautico conforme a la
legislacion aerondutica.

Planificar y ejecutar tareas especificas para la prevencion de accidentes o incidentes
aeronauticos; a fin de mantener un elevado padrén de seguridad operacional.

Evaluar los aer6dromos, helipuertos o areas donde se va operar dentro del a seguridad

operacional.

Departamento de operaciones

Jefe de Pilotos: Es el substituto legal del Gerente de Operaciones, con los siguientes
deberes y responsabilidades.
Asesorar e informar al Gerente de Operaciones en los siguientes asuntos:
Escala de vuelo, jornada de trabajo y descanso de la tripulacion.
Desempefio funcional de Pilotos, tripulantes, técnicos y personal de la empresa.

o Estandarizacion Operacional.

o Seguridad del vuelo.

o Seguimiento del vuelo.

o Apoyo logistico.

o Normas Operacionales.

o Disciplina.
Actualizacion del Programa de entrenamiento de Tripulantes y técnicos (Recurrentes).
Fiscalizar el cumplimiento de las normas Administrativas y padrones operacionales de la
actividad aérea, tomando acciones correctivas de su competencia y comunicar al Gerente
de Operaciones ocurrencias que requieran una accion de escalon superior.
Fiscalizar el desempefio individual de los pilotos, tripulantes y técnicos. Principalmente
lo que concierne a la asistencia, comportamiento y trato con el cliente, informando al

Gerente de Operaciones cualquier desvié comportamental.
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Fiscalizar permanentemente el estado y conservacion de las aeronaves, documentos,
material, etc.; reportando al Gerente de Operaciones las anomalias que requieran una
accion correctiva.

Estar apto para las reuniones del consejo de vuelo, emitir opiniones técnicas
operacionales.

Presentar al Gerente de Operaciones Propuestas para cursos, adoctrinamientos para el
desempefio operacional aéreo.

Asistir al SMS una solucion a los problemas que se puedan presentar.

Asumir una postura de unién de todo el personal.

Tomar acciones necesarias para mantener un elevado nivel de pro eficiencia técnica de la

tripulacion.

5.12.5. Piloto:

El Piloto al mando de la aeronave es el responsable que la operacidn de esta se realice de acuerdo

a las reglas de vuelo. Teniendo la autoridad decisiva en todo lo relacionado al vuelo, mientras este

al mando de la aeronave. Sus funciones y responsabilidades son las siguientes:

Segun las normas aeronauticas del Ecuador, el piloto al mando es el responsable de la
ejecucion del vuelo, seguridad operacional de la aeronave y de terceros durante el vuelo.
Cumplir con las normas Operacionales de Manual de Operaciones.

Responsabilizarse por la seguridad de la Tripulacion y de los pasajeros.

Elaborar una Planificacion de vuelo Adecuada a cada operacion.

Determinar la cantidad de Combustible Necesaria para dicha operacién de acuerdo con
el Manual de vuelo.

Es la autoridad para adoptar medidas necesarias para la seguridad del vuelo y por lo tanto
puede tomar medidas razonables que sean impredecibles para mantener el orden mientras
se realiza la operacion.

Verifica minuciosamente las listas de Chequeo.

Debera obligatoriamente notificar a la Autoridad Aeronauta y al SMS por el medio mas
rapido posible cualquier incidente o accidente aeronautico relacionado con la operacion
de este sea de la empresa o de aeronaves fuera de esta.

Es responsable de llenar los registros de vuelo (Bitacora de la Aeronave y del Piloto).
Demostrara buen juicio y actitud para el vuelo.

Realizar inspecciones pre y pos Vuelo.

Recibir a los pasajeros y cuidar para que todas las informaciones e instrucciones de

Seguridad sean transmitidas con precision y oportunidad. (Briefing de Pax.)
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Prestar asistencia a los pasajeros, ofreciéndoles todas las dudas que el cliente lo tenga.

Comunicar de inmediato cualquier problema que afecte a las condiciones de

aeronavegabilidad de la aeronave.

5.12.6. Jefe de Mantenimiento:

Son deberes y responsabilidades del Jefe de Mantenimiento:

Garantizar junto con el Gerente de Operaciones, las informaciones necesarias al
correcto desempefio de las actividades de Control Técnico de Mantenimiento.
Informar cualquier imposibilidad de una aeronave de realizar una funcion que no esté
de acuerdo a esa operacidn segin el Manual de mantenimiento de dicha aeronave.
Controlar, garantizar el mantenimiento Correctivo y/o preventivo del personal a su
cargo.

Entregar a tiempo la aeronave segln el mantenimiento programado.

Verificar el proceso de Mantenimiento del personal a cargo.

Conjuntamente con el Gerente de Operaciones y el Jefe de Pilotos, Planificar el
tiempo, programacion y entrega de la aeronave que no afecte al Cliente.

Garantizar las acciones realizadas en dicho Mantenimiento.

Firma de responsabilidad por el mantenimiento a realizarse.

5.12.7. Analista de Operaciones:

Son deberes y responsabilidades del Analista de Operaciones:

5.12.8.

Actualizacién y control del Manual de Operaciones y Mantenimiento.
Controlar y mantener actualizada toda documentacion técnica requerida.
Control y distribucion de las Actualizaciones del Manual de Vuelo.
Entrenamiento y acompafiamiento de las instrucciones a ser dadas al personal.
Preparacion y acompafiamiento de auditorias por parte de la DGAC.

Llenado de formularios de quejas y/o recomendaciones de los clientes.
Planeacion de los simuladores de vuelo para los Pilotos.

Apoyo logistico a los Tripulantes durante el trabajo, entrenamiento, cursos y/o otros.

Despachador de combustibles:

e Lleva el control del combustible en la base secundaria

e Envia reporte al departamento contable de los stocks de combustible.
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e Controla y ayuda a la operacion del abastecimiento de combustible a la

aeronave.

5.12.9. Departamento contable

Las principales funciones son registrar, organizar, demostrar, analizar y acompafar las

modificaciones del patrimonio en virtud a la actividad econémica o Social:

Organizar un sistema de control adecuado para la empresa.

Demostrar con base en los registros realizados, la situacion econdmica, patrimonial
y financiera de la empresa. Para asi tomar una decisién adecuada para la empresa.
Analizar las tablas demostrativas con la finalidad de investigacion de los resultados
obtenidos dentro de la operacidn aerondutica.

Acompafiar la ejecucién del Plan econémico de la empresa, previniendo los pagos a

realizarse, alertando eventuales problemas.

Indispensable para que los empresarios aeronauticos puedan saber con precision a la rentabilidad

por el segmento de la operacion aeronautica, mas alla de tener una rentabilidad del capital que se

invirtio, una productividad de la mano de obra y de las aeronaves a ser utilizadas.

5.12.10.

Financiero

Las funciones del personal financiero es analizar los estados financieros y velar por que estén a

tiempo y sean confiables, preparar presupuestos de efectivo, proyectar gastos, mantener un sano

equilibrio entre liquidez y rentabilidad.

Vision al alcance de los objetivos de la empresa.

Control de las cuentas por pagar y por recibir.

Control de Riesgos financieros.

Divulgacion de informaciones para inversiones.

Flujo de caja de la empresa.

Verificar si los clientes y la empresa estan al dia en sus obligaciones financieras.
Garantizar un presupuesto saludable, identificando cuando es el momento de invertir
0 de reducir costos.

Metas para el futuro de la empresa.

Evaluar los riegos del mercado aerondutico.

Cumplir con las exigencias tributarias y de la DGAC.

Aumentar confianza de inversionistas externos.

Realizar la evaluacion financiera de proyectos para disefio de servicios
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5.12.11. Jefe de talento Humanos:

Sus funciones son: Gestion administrativa de personal, Reclutamiento y seleccion de personal

calificado, formacion y desarrollo profesional, relaciones laborales, prevencion de riesgos
laborales, evaluacion del desempefio, beneficios Sociales.

¢ Mantener un relacionamiento estrecho con todo el personal con el objetivo de evaluar

el estado psicosocial, detectar los problemas personales que puedan comprometer al

desempefio del tripulante en la seguridad operacional del vuelo, identificar focos de

insatisfaccion o problemas que puedan ser resueltos a fin de mejorar su desempefio,

a partir de la colaboracion espontanea.

5.12.12. Mercaddlogo

Realizar estrategias de mercado, como son: definir el mercado, publicidad, promocion y ventas,
para difundir de manera rapida el servicio y acrecentar las ventas, estimulando en los clientes el
deseo o la necesidad de adquirirlo.

Trabajar con calidad requiriendo mucha atencién en los detalles, sobre todo en aquellos que existe
mudanzas en la operacion de vuelo, por pedido de los clientes. Actuando sobre todo en la
competencia. Costos operacionales. Relaciones Publicas.

Existiendo 3 funciones basicas que son esenciales, que se necesitan actuarlas en cada uina de ellas
para que ocurran cambios satisfactorios.

e Funciones de cambio: Para que se puedan crear cambios valiosos, un vendedor
necesita algo de valor, la funcion de compra y venta es importante. Para que estos
cambios puedan acontecer, los futuros clientes deben ser informados sobre la
operacion de vuelo a ser ofrecido y asi convencerlos a comprarlos.

e Funciones de Distribucion Fisica: Una vez que ha sido comprado los clientes
necesitan experimentar el buen desempefio en la operacion, asi dejar que el cliente ya
separe con anticipacion varios vuelos a realizarse.

e Funciones de Facilitacién: Riesgo y desenvolvimiento en las informaciones del
marketing. Estableciendo cambios satisfactorios.

e Enaviacion hay dos tendencias opuestas relacionadas con el cliente:

e Las empresas que apuestan a la estrategia del Precio. Lo que importa es vender a un
precio competitivo. Cuando existe un bajo costo habrd un relacionamiento mas
duradero entre los clientes habituales.

e Otras empresas apuestan al lujo y confort, buscando la fidelizacion del cliente.
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Dar estimulo al cliente, a través de descuentos por compra de paquetes mensuales en las horas de
vuelo. Profesionales enamorados por su trabajo con certeza mejoran la experiencia del pasajero,
un aterrizaje seguro, entre otros aspectos relevantes en la generacion del valor para el cliente (una

buena experiencia de vuelo).

5.12.13. Vendedor

e Investigar su area
El vendedor debe conocer y recopilar toda la informacion que pueda sobre competencia,
productos, necesidades del cliente, nuevos usos de sus productos.
-Conocer qué se compra y por qué: beneficios y caracteristicas de productos/servicios
-Entender como se compra: condiciones de venta
-Aprender todo sobre el producto: manejar con soltura el producto
-Conocer el servicio: las caracteristicas de la prestacion del mismo
-Saber el precio: conocer el precio y sus modificaciones
-Conocer la competencia
-Entender su oferta: los productos/servicios de la competencia y sus diferencias
-Saber su precio: y las campafias especiales en curso
e Vender
El vendedor debe conocer que pueden necesitar sus clientes, cuando, qué precio estan dispuestos
a pagar por ello y si pueden pagarlo. Con este conocimiento se debe ejecutar la venta y sus
respectivas tareas:
-Conseguir los objetivos: cumplir con las cuotas de venta
-Reducir sus gastos: obtener el menor gasto derivado de las operaciones de venta
-Aumentar el conocimiento de marca: manteniendo/mejorando la imagen corporativa
-Dar Feedback: comunicando errores en 1os procesos y/o proponer mejoras
e Fortalecer la relacion con los clientes
Una vez se ha hecho la venta el vendedor debe controlar la evolucion del consumo del cliente,
avisarle de las novedades, asesorar sobre la mejor forma de utilizar los productos pero sobre todo
entender cémo y cuando se puede ayudar al cliente.
-Atender reclamaciones

-Explicar promociones y ofertas disponibles

5.13. Indicadores propuestos para cada departamento.

La importancia de implementar un sistema de indicadores de gestion en las tiene el objetivo de

proporcionar informacién que apoya la toma de decisiones, ademas, permiten lograr un

84



conocimiento mucho méas profundo de los procesos y su relacién con los responsables de los
mismos. En las posteriores tablas se presentan los indicadores necesarios en la actividad de

aviacion general como herramienta de mejoramiento continuo en la toma de decisiones.

5.13.1. Indicadores de gestion para el rea operativa

Indicador

Razo6n

Utilizacién de las aeronaves

Rendimiento del conjunto de
aeronaves

Rendimiento por aeronave

Utilizacién de la capacidad de la
aeronave

Utilizacion capacidad de las
aeronaves

No. de aeronaves utilizadas

No. de aeronaves disponibles

Nivel de produccidn real

nivel de produccién esperado

No. de horas de operacién

Nivel de produccion esperado

Cantidad utilizada por pasajeros

capacidad de pasajeros de aeronave

Capacidad utilizada

Capacidad de pasajeros conjunto de aeronaves

5.13.2. Indicadores de gestién area de seguridad

Indicadores

Razon

Accidentes laborales

horas perdidas en accidentes

Ausentismo por accidentes

Accidentabilidad por trabajador

No. trabajadores en accidentes
No. total de trabajadores

No. de horas perdidas
No. de horas disponibles

No. de dias de ausencia
No. de dias disponibles

No. dias perdidos por
trabajadores

No, de trabajadores
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5.13.3. Indicadores de gestion &rea de capacitacion

Indicadores

Razo6n

Cumplimiento del plan de capacitacion

Cumplimiento del plan de Induccién

Ausentismo laboral

Horas de capacitacion por trabajador

Rotacion de personal

No. De talleres ejecutados
No. De talleres programados

No. empleados contratos
No. empleados con induccién

No. de dias de ausencia
No. de dias disponible

No, de horas capacitacion
No, total de horas trabajadores

No. de ingresos +No. de
salidas

2

5.13.4. Indicadores de Gestion area de marketing y ventas

indice de ventas reales

Porcentaje de efectividad de conversion a
cierre

indice se seguimiento postventa

= Ventas realizadas
Ventas planificadas

= Ndmero de contratos cerrados
Ndmero de Ilamadas realizadas

No. de seguimiento post-
= venta

No. de ventas realizadas

5.13.5. Indicadores de Gestion area de Mantenimiento.

indice de mantenimiento
planificado =

indice de visita a los talleres =

indice de tiempo en mantenimiento
preventivo =

No

. de horas realizadas para el mantenimiento

No

No

. de horas planificadas para mantenimiento

. de visitas realizadas al talleres de mantenimiento

No

No

. de visitas programadas al talleres de mantenimiento

. de horas realizadas para mantenimiento preventivo

No

. de horas planificadas para mantenimiento preventivo
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5.13.6. Indicadores de Gestion area de combustible.

Indicadores Razo6n

Eficiencia en la cantidad requerida = No. galones atendidos

No. de galones requeridos

eficiencia en el tiempo No. horas de utilizadas en carga de combustible

No. horas planificadas para carga de combustible

Margen de seguridad (requerimiento) No. de galones despachados

Capacidad de almacenamiento
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5.14.

Programa de capacitacion

DIRIGIDO A: (Numero de personas)

FORMACION Y DESARROLLO DE: TEMA RESPONSABLE| TIEMPO |PRESUPUESTO
GERENTE I . - SEGURIDAD
CENERAL FINANCIERO MARKETING OPERACTOMAL
*Planeacid efe de
Competencias Técnicas Plancacion 1 Jefe deRecursos 4y o 5 1.000,00
Estratégica Humanos
Competencias Técnicas Diseflo de 2 Jefe de Recursos {1 o ras $ 600,00
nueve Servicios Humanes
“Calidad de Jefe de Recursos
Competenciaz Conductuales Atencion al 1 2 2 3 . 40 horas § 600,00
. Humanes
cliente
. Sepuridad - Jefe de Recurzos -
Salud Ocupacional Industrial 2 - o 40 horasz 5 300,00
Recurrente
(vuslos dz
BMerEencia .
Competencias Téenicas piloto) 1 Jefe de Recursos |3 horas (vuelo) $ 500,00
. Humanos 3 horaz (t=oria)
obligacion
EDAC. Anexo
g,
TOTAL 5 3.200.,00
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5.15. Cronograma de capacitacion para el personal de las empresas de aviacion general.

CRONOGRAMA

Mk FEBRERO MARIO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMERE DICIEMBRE

VD342 3 |42 341|234 2|34 ) Q34| 2314123 [ 4] [2[3) 41| [3fd4]1]|2]]3

Planieacion Estratégica

Disedlo de nuevo Servicios

(Caidad de Atenciin o
clente

Sequnidad Industia -

Recurrente (vuelos de
emergencia ploto)
blzacién RDAC. Anexo 6.

Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019
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5.16. Propuesta para poner bases secundarias de abastecimiento de combustible de la

empresas de aviacion general.

Para poder solventar el problema del combustible dentro del aeropuerto josé joaquin de olmedo,
se propone que cada empresa de aviacion general instale una base secundaria, el 75% de las
empresas tienen la capacidad de poder instalar bases secundarias de abastecimiento de

combustible.

5.16.1. Requerimientos para instalacion de una base secundaria de abastecimiento de
combustible.

5.16.1.1. Permisos en la direccion general de aviacion civil para la habilitacion de una

bases secundaria.

1. Realizar a una solicitud a la DGAC para la incorporacion de la base secundaria de la
empresa.

2. Realizar enmienda de base secundaria al manual de general de operaciones (MGO).

3. Aprobacién del manual y la base secundaria por parte de la DGAC.

5.16.1.2. Solicitar codigo Unico a Petroecuador.

1. Presentar un oficio dirigido al Coordinador de Mercadeo y Servicio al Cliente
expresando su interés de adquirir combustibles a EP PETROECUADOR indicando los
productos que se van a requerir, los volimenes promedios mensuales y el uso que se les
dara. A la solicitud debera adjuntar los siguientes datos y documentos en originales o
copias notariadas:

e Formulario de Datos del Cliente (adjunto).

e Cédula de ciudadania y certificado de votacion del representante legal.

e Nombramiento del representante legal registrado en la Superintendencia de Compafiias.

e Escritura de constitucién de la Empresa.

e Registro Unico de Contribuyentes (RUC) actualizado, indicando la direccion de la
matriz y direccion de consumo como establecimiento independiente.

e Informacion técnica: capacidad de almacenamiento en tanques, detalle de la maquinaria
con numero de serie, marca 'y consumo de combustibles de cada maquina por hora 'y por
dia (Para producto industrial).

e Documentos (titulos de propiedad o contrato de alquiler) que demuestren la propiedad

de los equipos del peticionario, en donde se utilizara el combustible.
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e Mapa de ubicacion de lugar de consumo.
2. Permiso de operaciones de la Direccion de Aviacion Civil (DAC).( Certificado de
operacion aeronautica.)

3. Copia de las matriculas de las aeronaves.
Solicitar permiso de bombero.

1. Tener sefializado la base de operacion

2. Contar con extintor de acuerdo a la capacidad de combustible en el tanque.

0 Formulario de Datos del Cliente
Coord. De Mercadeo ¥ Servicio Al Cliente

Datos de la Empresa

Mo da LA [ )
Activided Ecosdmics: | ]
( J
Frzancs ! ]:uu':- J
D i b Ermpeass |:- ]
| J
[ )
Fakilor ot [ ]r.. |: ]
Representante Legal
Mo dan Claula [ |
Tabiiono ¢ s I: ] Fax | ]
Bancos con los que Cpera
Mormibrs dal Banosc Cta. Cm Ml
) [ )
J [ J
Proviizeios: ARgriacos Cotsurmm Frosmcs: Mot Admmowaarvesi AEel]
| JI 11 J
[ ) )0 )
[ I J0( J
Firma dal Feapo=sssis

Figura. 11-5: Formulario de Petroecuador para clientes directos.
Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019
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5.16.2. Logistica de la propuesta del abastecimiento de Combustible para las empresas de
aviacion general.

confirma el pago de
comhbustible

empresa de AG contrata

tanguero para la logistica SPETROECURDOR Empresa realiza el

de combustible. “om pago del combustible

A .

Empresa de Aviacion
General genera orden
de compra.

tanquero abastece ala
base secundaria de las

empresas de AG. envio de reporte al

dpto contable
empresa AG.

Bases Secundarias de empresas de
Aviacién General.

Figura. 12-5: Propuesta para el proceso de compra de combustible.
Elaborado: Sully Chamaidan, 2019.

Fuente: (Investigacion Propia, 2019)

1. El piloto de la empresa genera una orden de compra con las cantidades o galones de fuel
para proveer el abastecimiento de combustible para las aeronaves y le pasa al
departamento contable.

2. Departamento contable realiza pago del combustible requerido.

Petroecuador confirma el pago de combustible.

4. La empresa de aviacion general contrata un tanquero para que realice el retiro del
combustible de las instalaciones de Petroecuador.

5. El proveedor del tanquero realiza el viaje hacia las bases secundarias de las empresas de
aviacion general para depositar el combustible en los tanques de dichas bases.

6. El personal de las bases envia un reporte del manejo de combustible ingreso y salida de
combustible para llevar el control de acuerdo a los galones que se ha comprado por
anticipado para proveer la ineficiencia de la logistica de combustible dentro del

aeropuerto.
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Formato propuesto para control interno del consumo de combustible

g\—f\g ORDEN PARA ENTREGA DE COMBUSTIBLE N®.Orden: 0001
AVIATION
Tipo de combustible: RECEPCION EM:
JP1 CAMECA:
AVGAS TANQUERO:
OTROS AEROMAVE:
PILOTO MATRICULA:
FECHA: TIPO:
TOTAL DE GALOMES:

OBSERVACIOMES:

ENTREGADO AUTORIZADO CLIENTE

Figura. 13-5: Propuesta formato interno de consumo de combustible.

Realizado por: Chamaidan M, Sully 2019

Una vez que se crea las bases secundarias es necesario tener el control interno dentro de las
empresas de aviacion general, para que no exista contrabando de combustible o perdida, y este
informe debe ser llevado conjunto con el departamento contable que es el que realiza los pagos a
Petroecuador.

Tabla. 2-5: Presupuesto de instalacion de base secundaria.

Presupuesto para instalacion de base secundaria de abastecimiento de combustible

Descripcion Valores

Equipo de combustible $12.566,98
Edificacion $1.000,00
Combustible $2.300,00
Sueldo y salario $530,71
Total presupuesto de instalacion $16.397,69

Elaborado por: Sully Chamaidan, 2019.

5.17. Propuesta adicional para la ineficiencia del abastecimiento de combustible dentro

del aeropuerto José Joaquin de Olmedo.

1. Realizar un solo oficio por todas las empresas de aviacion general que se ven afectadas
en lo de abastecimiento de combustible, este oficio se basa en el AIP (publicacion de
informacion aerondutica) en donde se encuentra todas las capacidades de cada

aeropuerto del pais, en donde nos indica que el aeropuerto José Joaquin de olmedo
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concesionado por la empresa TAGSA indica que ofrece el abastecimiento de
combustible 24 horas, realidad que no se cumple solo trabajan HJ (salida y puesta del
sol)

SEGU AD 2.1 INDICADOR DE LUGAR Y NOMBRE DEL
AERODROMO

SEGU - QUAYAQUIL / Jose Joagun de Cimeso 8

SEGU AD 2.2 DATOS GEOGRAFICOS Y ADMINISTRATIVOS DEL
AERODROMO

nades OSl ARP y smplazamisnto  P203288 CT3SI02W
&l AD Centrs de RAY 032+
2 [Dirccciin y cistancls descs (Muded) Pentrs dei perimetr urenc 8i N de i chded
3 200N / wmparste O rfinncls E M/ 32°C
¢ geoical én AD PSN ELEV T M
5 @ VAR / Cambio anual R* W (2076} / C.16° &2 auments

Termingl Aercportusns de Gousyoaul S A - ?AOS-A|
LR B T e
cilla: 05011252 - Guaysaull
s aministracion, dlveceian, teidfono, ssleta, [T oo o) 4 21 S0C
H kesex, AFS ger AD Iefaxc(353) 4 208500
80Ina Wed: wwn 22558 822
mallairecciongyeOtagss . aed
F3.2EGUYDYX
Comarclal:Jeteturs Asropuerts Guaysaut
7 ITHOs J@ transito parmiiocs (FR / VFR) FR VFR
g DEservacionss NiL

SEGU AD 2.3 HORAS DE FUNCIONAMIENTO

[] Horas funcionamiento oo/ AD 24

2 Rominisiracten ol AD MON-FRI 1230-2230

3 Rouanas ¢ Inmigracion 23

< Oependencias oe sanlosd 2

H Bals A5 - AD H2s

§ Oficing d rotficacion ATS (ARO) a4

7 Oficing o6 RotMicacion MET 24

] aTS b2e
[P Absstecimbento de combustible p2d |
[ 10 [senvicios 0% escald 2

11 [Segurided 24

172 Pesconpalomianto NIL

12 0Bzarvacionss NIL

Figura. 14-5: Informacion publica aeronautica.
Fuente: http://www.ais.aviacioncivil.gob.ec/ifis3/aip/AD%202%20SEGU

2. El oficio debe de ser entregado a la direccion general aviacion civil es el que regula 'y
controla las concesiones del aeropuerto, con el fin que tome cartas en el asunto.
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5.18. Presupuesto para la implementacion del modelo de gestion.

Tabla. 3-5:  Presupuesto para la implementacion del modelo de gestion.

Presupuesto para la implementacion del modelo de gestién.
Descripcion valores
sueldo y salario nuevo personal $ 3.290,43
total de equipamiento para oficinas del nuevo personal $ 5.700,00
presupuesto de implementacion bases secundarias (combustible) $ 16.397,69
presupuesto para agente de servicio al pax (terminal de aviacién general) $ 350,00
Total para implementacion del modelo de gestion $25.738,12

Elaborado por: Sully Chamaidan, 2019.

Se detalla en la tabla de presupuesto para implementacion del modelo de gestion los valores del
nuevo personal ( jefe talento humano, vendedor, Mercado6logo, despachador de combustible), con
el fin de no sobrecargar las funciones al piloto y delegar tanto en ventas y combustible al nuevo
personal, ya que el piloto solo debe de preocuparse de la parte operativa aérea, en total de
equipamiento para las oficinas de este personal, el presupuesto para poder solventar el problema
de combustible es la creacion de las bases secundarias y como Gltimo para solucionar el problema
del terminal de aviacion general que no cuenta con un flujo de pasajeros se considera la
contratacién de servicios prestados de un agente de servicio al pasajero que ayudara al abordaje

y arribo de los pasajeros, guiandolos dentro del terminal de aviacion general.

5.19. Comprobacion de Hipotesis

5.19.1. Prueba t student

El presente caso se tiene dos muestras pertenecen al mismo grupo, pero en condiciones diferentes,
se utiliza este tipo de prueba la comparacion de resultados del mismo grupo evaluado con

variables numéricas entre el monto de ingresos actuales y proyectados.

Tabla. 4-5:  Gestién actual-propuesta del modelo de gestion.

I. Actuales.2018 I. Proyectados

$  30.905.304,00 $ 37.086.364,80
$ 478.323.035,90 $ 573.987.643,08
$ 277.031,98 $ 332.438,38
$ 9.314.593,78 $ 11.177.512,54
$ 67.054,33 $ 80.465,20
$ 11.302.026,80 $ 13.562.432,16
$ 4.643.290,05 $ 5.571.948,06
$ 7.089.958,50 $ 8.507.950,20
$ 402.074.212,00 $ 482.489.054,40
$ 179.814,80 $ 215.777,76
$ 71.260,84 $ 85.513,01
$ 20.152.813,80 $ 24.183.376,56
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$ 53.200,00 $ 63.840,00
$ 578.655,36 $ 694.386,43
$ 39.181.791,50 $ 47.018.149,80
$ 543.569,30 $ 652.283,16
$ 800.393,96 $ 960.472,75
$ 5.511.216,77 $ 6.613.460,12
$ 249.600,00 $ 299.520,00

Elaborado por: Sully Chamaidan, 2019.

Hi: Hipotesis del investigador

Hi: La propuesta de un modelo de gestion para las empresas de aviacion general de la provincia
del Guayas, incrementa los ingresos

x1: Ingresos actuales

x2: ingresos proyectados con el modelo de gestion

a, = 0,05 (Nivel de significancia)

Criterio con el que se rechaza o se acepta la hipétesis

Si; P < a aprobacion de Hi

Prueba de Hipotesis

Prueba T Student para muestras relacionadas

Tabla. 5-5: Prueba de hipotesis.

Sig.
Diferencias emparejadas t o] (bilat?eral)
95% de intervalo de
Desviac | Media de confianza de la
i6n error diferencia
Media | estandar | estandar Inferior Superior
Par1 Ingresos
Actuales -
Ingresos 7984.0 | 20610.0 4728.40 | 17918.01| 1950.01419| 1.689| 18 .0109
Proyectado
s

Elaborado por: Sully Chamaidéan, 2019

Toma de decision:
El valor de significancia como se observa en los resultados de la tabla de 0,0109 siendo el P valor:

por tanto, tenemos que el P < 0,05 se acepta la hipotesis del investigador H1.” El modelo de

gestion para las empresas de aviacion general de la provincia del Guayas, incrementa los ingresos”
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CONCLUSIONES

Existen bases teoricas de diversos que del Balanced Scorecard (BSC) es un sistema de
gestion que permite a las empresas desarrollar las etapas del proceso administrativo en
forma alineada y congruente al plan estratégico de la organizacion para lograr la
efectividad de los recursos y de los objetivos estratégicos.

En el diagnostico de las empresas de aviacion general se tiene los factores externos en
donde poseen muchas limitaciones en la distribucion fisica del terminal, asi como la
provision de combustible que provoca retrasos cancelaciones de vuelo etc. En cuanto a
los factores internos se tiene que la mayoria de empresas carecen de estrategias politicas
objetivos empresariales y departamentales, no se maneja indicadores de gestién
empresarial. EIl 60% de los clientes son ocasionales. El 80% de las empresas no posee
un sistema definido de rastreo, inexistencia del departamento de marketing para aumentar
la cuota de mercado, no existe seguimiento post-venta. apenas un 32% de los clientes
califican a las empresas como excelentes el 37% de los clientes opinan que para un mejor
servicio se debe mejorar el equipamiento de las aeronaves lo que provoca un
estancamiento en el desarrollo empresarial.

La propuesta del modelo de gestién se encuentra basado el balanced scorecard, si se
implementa este modelo mejorara los rendimiento financiero, talento humano y
aumentara nuestra cuota en el mercado ya que se podra satisfacer las necesidades del
cliente, este modelo inicia con el diagrama causa-efecto, Gtil para brindar soluciones y
proponer un arbol de objetivos donde se plasman las estrategias de cada uno de los
problemas y el mapa estratégico cuyo origen se sitla en la interrelacion entre los
departamentos bajo la perspectiva financiera, del cliente, de proceso y capacitacion, los
mismos que aportan un valor concreto, los procesos internos se eval(a cada proceso de
cada departamento mediante flujogramas como instrumentos validos para disefiar la
estructura organizacional y funcional para alcanzar objetivos y proyectarse a la mejora

continua.
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RECOMENDACIONES

o Implementar un sistema que contenga interfaces creadas para el funcionamiento del sistema
de memoria organizacional, la integracion con todos los sistemas administrativos de la
organizacion para lograr una convergencia en los mismos y asi poder obtener las ventajas de
modelo de gestion como la optimizacion de procesos logisticos como factores preponderantes

del servicio de las empresas de aviacion general.

e Serequiere que el organismo de control Direccion General Aviacion Civil haga una continua
evaluacion para centros de abastecimientos de las empresas como se detalla en el cuerpo de
la investigacion; existe desconocimiento y un sin nimero de irregularidades en el uso de
combustible por parte de estas empresas y lo que se propone es evitar que suceda un evento

grave en estos centros como puede ser alguna fuga o explosién.

o Establecer el mayor numero de indicadores de evaluacion en todas las areas de los
departamentos existentes organizacional en su contexto tecnoldgico y organizacional mas
especificos y definidos, para obtener datos mas precisos acerca del funcionamiento del

sistema.
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ANEXOS

Anexo A: Estado de situacion financiera de las empresas de aviacidn general afio 2018.

EMPRESAS DE AVIACION GENERAL

ESTADO FINANCIERO |VERDU LA FABRIL AEROSUAREZ AlIFA LANGOSEG
INGRESOS TOTALES |5 30.905.304,90 |5 478.323.035,90 |5 277.031,98 (5  9.314.593,78 |5 67.054,33
TOTAL COSTOS $  24.143.21640|% 361.223.250,99 |5 5 6913301895 60.520,83
UTILIDAD $  1562.993,76|5 11834277915 433.44|5 9 6.320,38
PERDIDA S S S S 781.420,26 | 5

ESTADO FINANCIERO |LANECUADOR  [LANGOSMAR ARICA NIRSA HELIAVION
INGRESOS TOTALES |$ 11.302.026,80 S  4.643.290,05|5  7.089.958,50 |5 402.074.212,00(5 179.814,80
TOTAL COSTOS S 6.642561,065 3.456.242,30(5  6.024.389,93 |5 327.223.32500(5 173.277,32
UTILIDAD 5 5 84.231,91| 5 212.207,29 | $ 921.006,07 | 5 5.330,88
PERDIDA 5 406.223,32| $ S S

ESTADO FINANCIERO |CARDOMA AEROVIC CEDCAERSA SEGUCAM TEVCOL
INGRESOS TOTALES |5 71.260,34 |5  20.152.813,80 | $ 53.200,00 | $ 573.655,36 |5  39.181.791,50
TOTAL COSTOS 5 1414,07|5 18.908.78740 |5 43.176,40 | 5 443830|5 32.094.228,90
UTILIDAD 5 326,54 |5 $ 10.023,60| 5 3633862 |5 2.024.711,05
PERDIDA 9 S 796.307,33 | § $ $

ESTADO FINANCIERO |BURPESLA ENDECOTS CRIMARNA BRICAFLY

INGRESOS TOTALES |$§ 543.569,30 | 5 800.393,96 |5  5.511.216,77|% 249.600,00

TOTAL COSTOS S 170.184,63 | $ 518.974,63 |5  5.210.286,77 |5 183.954,78

UTILIDAD S 5 15.255,01|$ 19.055,29 | § 52.564,35

PERDIDA 5 53.460,96 | 5 5 5

Fuente: Superintendencia de compafiia.




Anexo B: Presupuesto para implementar oficinas de ventas y talento humano.

MUEBLES DE OFICINA

sillas escritorio 4 $200,00 $800,00
Escritorio 4 $400,00 $1.600,00
Basureros 4 $40,00 $160,00
TOTAL DE MUEBLES DE OFICINA $2.560,00
EQUIPOS DE COMPUTACION
Computadora 4 $400,00 $1.600,00
TOTAL, DE EQ. COMPUTACION $1.580,00
SUMINISTROS
archivadores 250 | $ 1.000,00
folders 41 % 24,00
hojas resmas 12 3% 36,00
TOTAL DE SUMINISTROS $1.060,00
OTROS $500,00
TOTAL EQUIPAMIENTO $5.700,00

Elaborado: Sully Chamaidan, 2019.




Anexo C: Rol de pago del nuevo personal.

ROL DE PAGOS NUEVO PERSONAL
No CARGO DIAS | SUELDO | SUELDO | TOTAL | APORTE | LIQUIDOA | APORTE | DECIMO | DECIMO |VACACIONES| TOTAL Capitalde | TOTAL
TRA. |NOMINAL| GANADO |INGRESOS |  IESS PAGAR | PATRONAL | TERCERO | CUARTO Trabajo ANUAL | Capital de
12.15% Trabajo
MENSUAL
1 |Jefe de Recuersos 30 800,00 800,00 800,00 75,60 72440 88,01 800,00 575,56 RIS 10.189,70 | 5 849,14
2 |Mercadologo 30 1000,00( 1000,00;  1000,00 54,50 505,30 110,02 1000,00 715,44 41,67| 5 1273713 | § 1.061,43
3 |Vendedor 30 800,00 800,00 800,00 75,60 72440 88,01 800,00 575,56 RIS 10.189,70 | 5 849,14
4 |Despachador de combustible 30 500,00 500,00, 500,00 47,25 452,75 55,01 500,00 359,72 2085 6.368,56 | 5 530,71
TOTALES 3100,00  3100,00;  3100,00 292,95 2807,05 341,060 3100000 22308 95,83| § 39.485,10 | § 3.290,43

Elaborado: Sully Chamaidan, 2019.




Anexo D: Iméagenes de la flota de aeronaves de las empresas de aviacion general 2019.




Anexo E: Imagen de la empresa de aviacion general hangar #7.




Anexo F: Imagen del departamento de mantenimiento de la empresa Arica, 2019.




Anexo G: Hoja de inspeccidn a las empresas de aviacion general
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Anexo H: Presupuesto para instalar base de abastecimiento de combustible para las empresas de

aviacion general.

PRESUPUESTO PARA INSTALACION DE BASE SECUNDARIA DE ABASTECIMIENTO DE
COMBUSTIBLE

CANTIDAD

=
o

N I e I = A =

1000

DESCRIPCION

EQUIPO DE COMBUSTIBLE
TANQUE DE 1000 GL

BOMBA ELECTRICA P-COMBUSTIBLE DE 110/220

VOLTIOS CA-30GPM

CICLOS DE TRABAJO DE 30 MIN.
MARCA : FILL RITE
PROCEDENCIA: USA

MANGUERA DE 1" PARA COMB. ALMA DE ACERO

ACOPLE GIRATORIO CROMADO
PISTOLA DE 1 PULG

CONTENEDOR DERRAME DE 5GLS

TAPA DE 4

ADAPTADOR DE 4

VALVULA DE VENTO

VALVULA FLOTANTE

VALVULA SOBRELLENADO

TAPA TEE EXTRACTORA

TEE EXTRACTORA

SERVICIO PROFESIONALES DE INSTALACION
EDIFICACION

UTILIZACION DE ESPACIO FiSICO
COMBUSTIBLE

COMBUSTIBLE AVGAS 100L

SUELDO Y SALARIO

DESPACHADOR DE COMBUSTIBLE

TOTAL PRESUPUESTO DE INSTALACION

Elaborado: Sully Chamaidan, 2019

PRECIO
UNITARIO

$  3.000,00
$  1.589,98

$ 19,55
$ 35,70
$ 142,80
$ 696,15
$ 49,30
$ 59,50
$ 131,75
$ 132,60
$ 810,05
$ 100,80
$ 139,40
$  5.350,00

$  1.000,00
$ 2,30

$ 530,71

TOTAL

$ 3.000,00
$ 1.589,98

$ 293,25
$ 71,40
$ 142,80
$ 696,15
$ 49,30
$ 59,50
$ 13175
$ 132,60
$ 810,05
$ 100,80
$ 139,40
$ 5.350,00

$ 1.000,00
$ 2.300,00

$ 530,71
$16.397,69



Anexo I:  Proforma de materiales para instalacion de base de combustible.

PRECH) DE VENTA U5t
ITEM| CAMT.| CODIGO |  DESCRIPCION FVPNORMAL] DSCTO | PP | TOTAL
T 1 FRW  BOMBAELECTRIGA PLOVELGTIELE 193500  S4302 150938 000
DE 1104220 VOLTIOS CA - 3IGPN
INCLIIYE:
ADAPTADOR DE DE TANGUE DE 2
MEDIDOR MECANICO DE 3 DIG.1 DECIMAL - 901
Can opeion 3 tradajara 110 0 220 voits
CICLOS DE TRABAJO DE 30 MK
MARCA: FILL RITE
PROCEDENCIA: US4
1 MANGUERA DE 1 PARA COME. ALMA DE ACERD BN 35 135 mi
3 ACOPLE GIRATORIO CROMADO 20 830 BN 40
i PISTOLA DE 1 PULG. OPW 16600 3520 14280 14
i1 1mmER  CONTENEDOR DERRAME DESGLS B300 12285 63615 69615
§ 1 eum TAPADE £ 00 B0 43 3]
71 mar ADAPTADOR DE 4 000 050 535 ]
-+
=
§ 1 SHVIN0  VALVULVA DEVENTEQ 15500 BB 1T 11,75
§ 1 SIVMLDOGS VALVULAFLOTANTE 15600 1A 13280 140
W1 750 VALVULA S0BRELLENADD 3|00 2I5 BI0NS 5105
111 233VMPDT TAPATEE EXTRACTORA 12600 520 10080 10030
11 1 334N,  TEEEXTRACTORA 18400 480 13940 1948
-
it i l
SBTOTAL  4JIEH
1% 30604
TOTAL+VA 730
NOTA: PRODUCTOS A IMPORTAR N0 ESTAN SUTETOS A DEVOLUCION NTA CANCELACION DE ORDEN DE COMPRA
NI INNTC IE 1.0 AFFRT A-




Anexo J: Proforma de instalacién

Taller Mecanico “EL ELECTRODQ”

Sirviendo a El Triunfo y al Pais desde 1984

RUC: 0300778354001
Direcc: Bu. B de Abril N 1123 y Call=jon Augusto Zambrans
Fono: 2010463 Cel: 0998844092
E-mail: elelectrodo_1984 2hotmail.com

PROFORMA #8675

EL TRIUNFO 159/02/2018

* Instslacion de una bomba da da combustibls v
Contador SAG-100 A VERT. 230 VCA, 15 mts da
Mangnara 17 v pistola para despacho. 51.550,00

# Instalacion de 13mts da tubaria da 1™ da acaro
Inoxidable embridada v soldads para carga v das-

Carga de combustiblz con 2 llaves da 27 da acaro
Inoxidable, bobina para racoger manguera 51.500,00

# Instalacion de 2 filtros d= combustibls uno de
Salida d= tanque v otro d= salida de bomba 51.900,00

* Instslacion electrica de bomba, tablaro de
Control v puasto a tiarra 5 400,00

TOTAL =—=> 55.350,00

Tismpo de entrega: § dias laborablas
Anticipo: 60% al iniciar la obra
40% ala entrzea




Anexo K: Proforma del Agente de Servicio al Pax. Para terminal de aviacion general.
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el PROFORMA 0001
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CLIENTE  EMPRESAS DE AVIACION GENERAL
FECHA: NOVIEMBRE
DIRECCION TERMINAL DE AVIACION GENERAL
CANTIDAD DETALLE PVP TOTAL
1 MES PRESTACION DE SERVICIO g 350,00 | $ 350,00
FIN DE SEMANA EXTRA ($15,00 DIARIOS)
TOTAL $ 350,00
2 )
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ENTREGADO AUTORIZADO




CHIMBORATO

ESCUELA SUPERIOR POLITECKICA DE

DIRECCION DE BIBLIOTECAS Y RECURsos D BRAI

PARA EL APRENDIZAJE Y LA INVESTIGACION

UNIDAD DE PROCESQS TECNICOS

REVISION DE NORMAS TECNICAS, RESUMEN Y BIBLIOGRAFIA

Fecha de entrega: 03 /03 2021

INFORMACTON DEL AUTOR/A (5)

Nombres — Apellidos: Sully Inpeborth Chamaidan Mentova

INFORMACTON INSTITUCTONAL

Instituto de Poszrado v Educacion Continua

Tituko a optar: Magister an Transports v Legistica

f. Analista de Bibliofeca responsable: Lic. Luis Caminos Vargas Mes.

0339-DBRAT-UPT-2020



