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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion “Diseflo de un manual de ética y procedimientos
administrativos para mejorar la gestion del talento humano de la empresa Aerotaisha
Cia. Ltda. de la ciudad de macas, periodo 2015-2016”; se realizé con el objetivo de
mejorar la eficiencia de Talento Humano. El punto de partida para el disefio del manual
de ética y procedimientos administrativos fue la el detallar las actividades en los
diferentes procesos detallados en los flujogramas, por ende a su vez las normas y
principios que deben regir en la empresa. La socializacién de la propuesta garantizara la
correcta utilizacion. Para la verificacion de hipdtesis se empled el método estadistico
Chi Cuadrado obteniendo como resultado que el valor ¥ tapla = 237,5030 es mayor que
¥* prueba = 12,5916 razon por la cual se rechaza la hipétesis nula (Ho). Aceptando la
hipdtesis alterna la cual sostiene que el Manual de ética y procedimientos
administrativos si Mejorara la Gestion del Talento Humano de la Empresa Aerotaisha
Cia. Ltda. de la ciudad de Macas.

Palabras claves: EMPRESA, AERONAUTICA, MANUAL, PROCEDIMIENTOS,
ADMINISTRACION

Ing. Juan Carlos Vinueza Calder6n
DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION
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SUMMARY

This research “Design an Ethics Manual and Administrative procedures to improve
Human Talent Management Cia. Ltda. Aerotaisha Macas city, period 2015-2016.” It
was performed with the aim of improving the efficiency of Human Talent. The starting
point for the design manual was ethical and administrative procedures detail the
activities in the different detailed processes in the flowcharts, therefore turn the rules
and principles that should govern the company. Socialization of the proposal would
guarantee properly used. For statistical hypothesis testing method was used Chi Square
resulting in the value X2 chart = 237.5030 is greater than X2 test = 12.5916 why the null
hypothesis (Ho) is rejected. Accepted the alternative hypothesis which argues that the
Ethics Manual and administrative procedures if improved Human Resource

Management Business Aerotaisha Cia. Ltda. At Macas city.

Keywords: Company, Aerospace, Manual, Procedures, Administration
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion trata sobre el “Disefio de un manual de ética y
procedimientos administrativos para mejorar la gestion del talento humano de la

empresa Aerotaisha cia. Ltda. de la ciudad de macas, periodo 2015-2016".

La importancia del manual de ética y procedimientos administrativos es una guia Util
para el correcto desarrollo de las actividades que desemperia el talento humano en la
empresa y a su vez la pauta para un buen comportamiento dentro de la misma, ya que

conlleva procesos detallados, asi como también resumidos en flujogramas.

La investigacion se realizd con una revision bibliografica de la teoria en relacion a
empresas privadas, con el conocimiento de las falencias existentes dentro de la
organizacion, las cuales conllevan a dar soluciones y mejoras propositivas para
eliminarlas o a su vez convertirla en una fortaleza que ayude a la obtencién de los

objetivos.

La socializacién de la propuesta de trabajo a las asistentes administrativas garantizara la
correcta utilizacion y permitira mejorar la gestion del Talento Humano de la entidad, se
debe tener en cuenta que se debe estar en continua actualizacion del mismo, porque esto
se desarrolla con la intensién de dar mejoras y seguir innovando para el correcto
funcionamiento de la empresa y a su vez conseguir y cosechar éxitos laborales y

reconocimiento a nivel nacional.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Aerotaisha Cia. Ltda., es una de las Empresas que vienen realizando su gestion sin tener
una guia en cuanto a principios y valores éticos, asi como también un manejo adecuado
de las actividades a realizarse y a su vez a la toma de decisiones, que le permitan
controlar las operaciones y mejorar el desempefio de cada uno de sus colaboradores en
beneficio de su crecimiento y prestacion del servicio, no se tiene en cuenta las

respectivas herramientas administrativas para su desarrollo.

Dentro de la empresa al no existir un control, repercute la pérdida de tiempo de los
colaboradores al realizar las actividades, retraso de los vuelos programados, no se
asume la planificacion de la compra de combustible, el mantenimiento de las aeronaves
se los realiza sin un debido procedimiento, la parte administrativa no toma decisiones en
base a principios y valores éticos, por lo cual hace ver que mediante el disefio de un
manual de ética y procedimientos administrativos se logrard mejorar la gestion del

talento humano con miras a generar los mejores impactos sobre el cliente.

Este tema es interesante ya que se pondré en préctica toda la capacidad que se acumuld
durante la etapa como estudiantes y sobre todo realizar un trabajo de campo en el cual
se puede adquirir experiencia que nos ayudara a futuro a ser buenos profesionales y

servir eficientemente a la sociedad.

El resultado obtenido de este trabajo servira como herramienta para la empresa, ayudara
a su propietario en la toma de decisiones, su buen uso garantizara la efectividad en la
consecucion de los recursos, la eficiencia en la utilizacion y la eficacia en su

orientacion.



1.1.1. Formulacién del problema de investigacion

¢Cual es la factibilidad de disefiar un Manual de Etica y Procedimientos
Administrativos para mejorar la gestion del Talento Humano de la Empresa Aerotaisha
Cia. Ltda. de la ciudad de Macas?

1.1.2. Delimitacion del problema

El problema esta delimitado en su alcance a la factibilidad de disefiar un Manual de
Etica y Procedimientos Administrativos para mejorar la gestion del Talento Humano de
la Empresa Aerotaisha Cia. Ltda. de la ciudad de Macas, lo que incidira directamente en
la solucion de los problemas administrativos que a diario surgen en los trdmites que
tiene que gestionar esta empresa; ademas de satisfacer las necesidades del usuario lo

mas rapido posible.
1.2. OBJETIVOS
1.2.1. Objetivo general

Mejorar la Gestion del Talento Humano de la Empresa Aerotaisha Cia. Ltda. de la

ciudad de Macas, a través de instrumentos técnicos y administrativos.
1.2.2. Objetivos especificos

+ Plantear un marco teérico con la informacion necesaria para dar a la investigacion
un sistema coordinado y coherente de conceptos y proposiciones.

+ Elaborar un diagnéstico administrativo de la empresa Aerotaisha Cia. Ltda.

+ Disefiar un Manual de ética y Procedimientos administrativos.



1.3.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En respuesta a las nuevas tendencias del mercado en el sector de prestacion de servicios
de transporte aéreo es necesario conocer nuevos criterios administrativos para que las
empresas puedan hacer su gestion adecuadamente sin tener problemas internos que
obstruyan su progreso; por lo tanto, se hace necesario que Aerotaisha Cia. Ltda.
Continde su accionar como empresa disefiando eficientemente un manual de ética y
Procedimientos Administrativos que le permitan competir con otras organizaciones
similares. Ademés permitird mejorar las actividades del talento humano con el fin de

mejorar los procesos de prestacion del servicio.

Con el Disefio de un Manual de ética y Procedimientos Administrativos, Aerotaisha
mejorara notablemente la gestion empresarial, ademas proporcionara un aporte técnico
para administrar adecuadamente todos los recursos de la organizacion, y por ende un

servicio que satisfaga al cliente.

Debido al accionar de la empresa es de vital importancia realizar tal disefio, debido que
a la ayuda del manual, los colaboradores o trabajadores podran conocer sus
responsabilidades y a su vez cumplir con sus funciones especificas, por medio del cual
cada uno de ellos sabré la actividad a realizar y las disposiciones de la administracion
las sabré acatar de manera comprometida, lo cual vela por su presente y futuro laboral,
es decir, el trabajo realizado es de calidad, cumplira con las expectativas de la empresa,
las actividades conforme transcurra el periodo de labor, lo realizara en menor tiempo

posible.

1.4. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.4.1. Origeny desarrollo

El 10 de Marzo del 2012, con la participacion de socios en la ciudad de Macas, se
retnen con el fin de analizar y fortalecer la crisis aérea en la ciudad, se decide formar la
empresa de servicio aéreo, denominado con el nombre de “AEROTAISHA CIA.

LTDA.” Ltda.



Para lo cual, se organiza con 4 socios y con un ahorro de $ 16,000 USD para certificado
de aportacion. Asi mismo confirmando el capital social de la empresa para su posterior

aprobacion y permiso de funcionamiento.

El 15 de Mayo del 2015, fue aprobado los estatutos contando ya con personeria

juridica el 25 de Mayo del 2012, con acuerdo Ministerial N- 231 —SDCC.
La empresa estd comprometida al servicio de comunidades aledafias a la provincia,
bridado servicio de calidad, los mismos que se ven reflejados con profesionales en las

distintas aeronaves de la empresa.

1.4.2. Razo6n social

Gréfico 1: Logotipo de la Empresa
FUENTE: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.

1.5. UBICACION DE LA EMPRESA

Graéfico 2: Ubicacion de la Empresa "Aerotaisha Cia. Ltda."
FUENTE: Google Maps



La empresa Aerotaisha Cia. Ltda. La Matriz se encuentra ubicado en:
Provincia: Morona Santiago

Canton: Morona

Parroquia: Macas

Calle: Amazonas y Riobamba

Sector: Centro

Teléfono: 072704218

Email: aerotaisha@hotmail.com; areotaisha@yahoo.com

1.6.  ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA

Es de suma importancia conocer el entorno en el que se desarrolla el giro del negocio de
la empresa Aerotaisha Cia. Ltda., analizando de manera interna y externa, por lo que se
implantara un FODA en la misma, lo cual detectara las falencias de la organizacion,
permitiendo corregir y controlar a tiempo las debilidades y amenazas, de igual manera

fortalecer las oportunidades y fortalezas.

1.6.1. FODA de la empresa

La finalidad de implementar esta (til técnica es la de analizar las posibles situaciones
negativas que presenta la empresa. Para que la organizacion crezca y se desarrollase en
el mercado globalizado y cambiante, es necesario aprovechar las oportunidades,
potenciar las fortalezas, contrarrestar las amenazas y disminuir las debilidades. Se ha
recurrido a la utilizacion del FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas), que permita identificar los factores antes indicados.

Significado de FODA

Segun (Chiavenato I. , Administracion de Recursos Humanos, 1994) Menciona que:
FODA.- es una Herramienta para el analisis estratégico que consiste en ubicar, al
interior de la organizacién, las fortalezas y debilidades de cada area; se completa el
analisis con la percepcion sobre el entorno y entonces se definen las oportunidades y
amenazas para la empresa.

Segun (Chiavenato I. , Administracion de Recursos Humanos, 1994) menciona que:


mailto:aerotaisha@hotmail.com
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+ Fortalezas.- “Recursos que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen,
actividades que se desarrolla positivamente”.

+ Oportunidades.- “Factores del entorno que resultan positivos, favorables,
explotables™.

+ Debilidades.- “Recursos de los que se carece, habilidades que no se posee,
actividades que no se desarrollan positivamente”.

+ Amenazas.- “Factores negativos del entorno”

El anélisis FODA se obtuvo de la conversacion realizada con el Gerente administrativo
de La Empresa Aerotaisha Cia. Ltda. como también a través de una entrevista y
encuesta establecida a los clientes, las mismas que han sido clasificadas de acuerdo a un

orden de prioridad del entrevistador.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
+ Ambiente agradable de trabajo. + Buen posicionamiento en el
+ Se cuenta con personal mercado
capacitado. + Nuevas rutas
+ Competencia leal. + Mayor cantidad de pasajeros
+ Capacidad para ofrecer buen + Uso de materiales ligeros.
servicio.
DEBILIDADES AMENAZAS
+ Carencia de reglamentacion + Presion de la competencia
interna especifica. + Variabilidad de la demanda
+ No cuenta con un manual + Stock deficiente
Organico- funcional detallado. + Precio del combustible

+ No posee un Manual de normas y
reglamentos internas.
+ Carencia de manual de

procedimientos.

Cuadro 1: Matriz FODA

Elaborado por: Jairo Shagui
Fuente: Datos proporcionado por la Gerencia administrativa de la empresa “Aerotaisha Cia. Ltda.”



Matriz de factores internos
Para realizar la matriz se considera lo siguiente:
1. ldentificar las fortalezas y debilidades claves de la empresa “Aecrotaisha Cia. Ltda.”

Asignar una ponderacion a cada variable que oscila entre:

+ Sin importancia 0.00
+ Muy importante 1.00

Nota: la suma de dichas ponderacion debe totalizar 1.0
2. Asignar una clasificacion de uno a cuatro a cada factor:
Debilidad grave

Debilidad menor

Fortaleza menor

-+ ¥+ ¥
A W N

Fortaleza importante

3. Multiplicar la ponderacién de cada factor pro su calificacion para establecer un
resultado ponderado para cada variable.

4. Sumar los resultados ponderados para cada variable, con el objeto de establecer el
resultado total ponderado para una empresa.

Sin importar el nimero de factores incluidos, el resultado total ponderado puede oscilar
de un resultado bajo de 1.00 a otro alto de 4.00, siendo 2.50 el resultado promedio; los
resultados mayores que 2.50 indican una empresa poseedora de una fuerte posicion
interna, mientras que los menores que 2.50 muestran una organizacién con debilidades
internas.



FACTORES PONDERACION | CALIFICACION | RESULTADO
INTERNOS PONDERADO

FORTALEZA

+ Ambiente
agradable de 0.12 4 0.48
trabajo.

+ Se cuenta con
personal
capacitado. 0.13 3 0.39

+ Competencia 0.12 3 0.36
leal.

+ Capacidad para
ofrecer buen 0.13 4 0.39
servicio.

DEBILIDADES

+ Carencia de
reglamentacion 0.12 2 0.24
interna
especifica.

+ No cuenta con
un manual 0.13 1 0.13
Organico-
funcional
detallado.

+ No posee un
Manual de
normas y
reglamentos 0.12 2 0.24
internas.

+ Carencia de
manual de 0.13 1 0.13
procedimientos.

TOTAL 1 2.36

Cuadro 2: Matriz de factores internos

Elaborado por: Jairo Shagui
Fuente: Datos proporcionado por la Gerencia administrativa de la empresa “Aerotaisha Cia. Ltda.”

Mediante un andlisis de los factores internos (Fortalezas y Debilidades), se llega a la
conclusion que la empresa “Aerotaisha Cia. Ltda.” ha alcanzado el 2.36 en los
resultados promedio; indicando que la organizacion posee debilidad interna, lo que es

necesario elaborar y usar un manual administrativo.




Matriz de factores externos

Los procedimientos para la construccion de una matriz de evaluacion de Factores

Externos, son los siguientes:
1. Elaborar una lista de amenazas y oportunidades decisivas para la Empresa
“Aerotaisha Cia. Ltda.”.

2. signar una ponderacion a cada factor que oscila entre

+ Sinimportancia 0.00
+ Muy importante  1.00

Nota: La suma de dicha ponderacién debe totalizar 1.0

3. Asignar una calificacion de uno a cuatro a cada factor

Amenazas importante

Amenaza menor

Oportunidad menor

-+ F ¥
A W N B

Oportunidad importante

4. Multiplicar la ponderacién de cada factor pro su calificacion para establecer un
resultado ponderado para cada variable.
5. Sumar los resultados ponderados para cada variable, con el objeto de establecer el

resultado total ponderado para una empresa.

El resultado total ponderado mas alto posible para una empresa es 4.00 y el resultado
ponderado menor posible es 1.00; el resultado ponderado promedio es por tanto 2.50; un
resultado de 4.00 indicaria que una empresa compite en un ramo atractivo y que tiene
grandes oportunidades externas, mientras que un resultado de 1.00 mostraria una

empresa que esta en un negocio poco atractivo y que enfrenta graves amenazas externas.
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FACTORES PONDERACION | CALIFICACION | RESULTADO

EXTERNOS PONDERADO
OPORTUNIDADES

+ Buen

posicionamiento

en el mercado 0.12 4 0.48
+ Nuevas rutas

0.13 3 0.39

+ Mayor cantidad

de pasajeros 0.12 3 0.36
+ Uso de

materiales 0.13 3 0.39

ligeros.
AMENAZAS
+ Presion de la

competencia 0.13 1 0.13
+ Variabilidad de

la demanda 0.12 1 0.12
+ Stock deficiente

0.13 2 0.26

+ Precio del

combustible 0.12 1 0.12

TOTAL 1 2.25

Elaborado por: Jairo Shagui

Fuente: Datos proporcionado por la Gerencia administrativa de la empresa “Aerotaisha

Cuadro 3: Matriz de factores externos

Cia. Ltda.”

Al finalizar el andlisis de los factores externos (Oportunidades y Amenazas) de la

empresa “Aerotaisha Cia. Ltda.” ha obtenido un resultado promedio de 2.25, llegando a

la conclusion que la empresa debe mejorar sus oportunidades externas.
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Diagndstico de la situacion actual de la empresa

En el area administrativa: La Empresa Aerotaisha Cia. Ltda. cuenta en la actualidad
con un gerente general y un gerente administrativo, quienes son los altos mandos dentro
de la misma, encargada de delegar funciones a los subordinados y asi como también de
que la empresa marche por buen camino y consiga las metas propuestas.

También cuenta con una secretaria general, quien esta encargada de llevar la
contabilidad de la empresa, una recepcionista que esta encargada de recibir las llamadas

y diferentes peticiones de los clientes de acuerdo al giro del negocio.

Desde de mi punto de vista puedo manifestar que la empresa al no poseer un plan
estratégico ocasiona que no se cumpla de manera adecuada las metas establecidas, es
por ello que se opta dar generalizaciones principales a funciones y caracteristicas de la

empresa.

Misién
Segun (Pablo, Julio, Francisco, & Rafael, 2001) la “mision o propdsito es el conjunto de
razones fundamentales de la existencia de la compafiia. Contesta a la pregunta de por

qué existe la compafia” (Pag. 244)

La mision de la Empresa Aerotaisha Cia. Ltda. es:

Brindar el mejor servicio de transporte aéreo de pasajeros, carga, a través de personas
competentes y motivadas; cumpliendo altos estdndares calidad, rentabilidad vy
responsabilidad con las personas, la comunidad y el ambiente.

Vision

Segin (Franklin F. , 2004) La vision constituye la etapa inicial de un estudio
organizacional, a partir de la cual se puede lograr una aproximacion a atributos,
competencias y aplicaciones esenciales para dimensionar su naturaleza y propdsito.
(Pag. 3).
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La vision de la Empresa Aerotaisha Cia. Ltda. es:

Ser reconocida como una de las mejores empresas de servicio aéreo a nivel regional, por

los estandares de calidad en el servicio al cliente, valores institucionales y talento

humano eficiente.

Valores

Segun (Chiavenato I. , Administracion de Recursos Humanos, 1994) Son el conjunto

de creencias acerca de lo que es verdadero o falso, importante o no importante que se

conservan y apoyan conscientemente. (Pag. 72)

Los valores de la Empresa Aerotaisha Cia. Ltda. son:

+ Puntualidad: prestacion del servicio en el horario establecido, el personal llegar en
el horario establecido.

+ Respeto: el personal debe compartir sus experiencias y evitar conflictos laborales.

+ Trabajo en equipo: consolidar lazos entre comparfieros y asi alcanzar los objetivos
propuestos.

+ Equidad: tener un trato igualitario a todos los colaboradores.

+ Honradez: el personal debe ser honesto desde uno mismo y sobre las cosas
materiales de la organizacion.

+ Compromiso: dar lo mejor de cada uno para que la organizacién triunfe y se
desarrolle de la mejor manera en el ambito empresarial.

+ Calidad: realizar las actividades con cero defectos que satisfagan las necesidades
del cliente.

Politicas

Las politicas de la empresa son propias e internas, a las cuales se tienen que regir a los

administradores, empleados, clientes y publico en general, las mismas politicas deben

ser cumplidas por los colaboradores de la entidad.

Segun (Gomez C. G., Planeacion y Oraganizacion de Empresa , 1994) Una politica es

una guia basica para la accion; prescribe los limites generales dentro de los cuales han

de realizarse las actividades (Pag. 381)
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1. Dias de Trabajo.

La Empresa Aerotaisha Cia. Ltda. Labora 7 dias a la semana de lunes a viernes con un
horario de 08:00 a 12:30, hora y media para almorzar, ingresan a las 14:00 a 17:30, y

los dias sabados de 8:30 a13:00, con diferentes horarios de almuerzo para el personal.

Trabajadores.
Puntualidad.

Trabajar con las camisetas de acuerdo a los dias establecidos.
No llegar en estado etilico.

En caso de falta avisar inmediatamente.

Brindar un servicio cordial al cliente.

Cuidar los bienes de la empresa.

En caso de pérdida de algun bien se descontara del sueldo.

En caso de que se requiera trabajar horas extras lo deben hacer.
Brindar una excelente imagen fuera de la empresa.

Respetar a sus jefes alternos.

- F & &+ F F F & F& D

Colaborar con sus comparieros de trabajo.

Jefes.

Puntualidad.

Brindar seguridad a sus trabajadores.

Asignar las tareas a los trabajadores.

Tener una estructura adecuada para el desenvolvimiento de los trabajadores.
Mantenerse al dia en el pago de los sueldos, seguros de los empleados.

Cumplir con las exigencias de los clientes en cuanto al servicio, tiempo.

-+ &+ F & & °

Dar una buena imagen de la empresa.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. EMPRESA

2.1.1. Concepto de empresa

Para (Chiavenato I. , Iniciacion a la Organizacion y Técnica Comercial, 2009), la
empresa es una organizacion social que utiliza una gran variedad de recursos
para alcanzar determinados objetivos”. El autor menciona que la empresa “es
una organizacién social por ser una asociacion de personas para la explotacion
de un negocio y que tiene por fin un determinado objetivo, que puede ser el

lucro o la atencién de una necesidad social.

Para (Casanueva, 2006)"definen la empresacomo una “"entidad que mediante la
organizacion de elementos humanos, materiales, técnicos y financieros
proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la
reposicion de los recursos empleados y la consecucion de unos objetivos

determinados” (pag. 3).

Para (Echevarria, 1994) definen la empresa como “El componente econémico o
material sobre el que se centran los valores econdmicos utilizados en el proceso
de combinacion de factores: costes y utilidades, costes marginales y utilidades
marginales.” (pag. 147).

Segun mi punto de vista una empresa es aquella organizacion que nace con un fin, ya
sea econdémico, social; pero sobre todo esta constituido por talento humano, es decir,
personas colaboradoras para conseguir dicho fin; por recursos econémicos, un capital de
dinero; de maquinaria que es til para su funcionamiento; y de tecnologia para el
correcto manejo de las maquinarias, y también garantizar la calidad del producto o del

servicio, y asi como estar a la vanguardia a nivel de las deméas empresas.
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2.2. AERONAUTICA

2.2.1. Concepto de aeronautica

Segun (Sole, 2010) manifiesta que: “La acronautica es ¢l estudio o ciencia del vuelo”.

Segun (Ripoll, 2002) manifiesta que: La aeronautica es la “Ciencia y técnica que se
ocupa de la construccion de vehiculos capaces de volar y del estudio de los factores que

favorecen el vuelo”.

Segun (segura, 2013) manifiesta que: la aeronautica es el “Conjunto de medios

destinados a la construccion y mantenimiento técnico de vehiculos capaces de volar”.

Segln mi punto de vista la aerondutica es una ciencia que y técnica encargada de la
fabricacion con el debido disefio de aeronaves capaces de mantenerse en el aire, con

tripulacién a bordo y a su vez carga.

2.2.2. Importancia de la aeronautica

Segun (Sanchez, 2010): A través de los afios y, mas aun, con la globalizacion, la
industria de la aviacion civil se convirti6 uno de los ejes centrales del
comercio, que ademas permite la interconexién de todos los paises, a tal punto que los
aeropuertos, sobre todo los internacionales, se han convertido en la puerta de entrada o
frontera de un pais.

La importancia y sobretodo el prestigio que ha adquirido esta industria, atrae cada vez
mas a delincuentes y terroristas quienes tratan de utilizar la aviacion civil para presionar

a las naciones y para promover distintos intereses.

Por tanto, los esfuerzos por protegerla no se han quedado atras y cada dia los controles
se hacen mas estrictos, garantizando, no sélo la seguridad, sino la confiabilidad en el

sector.
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2.2.3. Historia de la aeronautica

La evolucidn historica de la Aeronautica se ha desarrollado durante todo el siglo XX,
si bien pueden mencionarse valiosos antecedentes en fechas previas. Es claro que
esta evolucion se halla intimamente ligada al desarrollo mismo de la actividad aérea
y de la aerondutica civil, asi como al progreso tecnoldgico que, en forma notoria, se
ha manifestado a través de los modelos de aeronaves con mayor capacidad y
velocidad y de los elementos técnicos que han garantizado en forma creciente la
seguridad de los vuelos. Es por ello que la Aerondutica ha tenido - y sigue teniendo -
una evolucion fascinante, porque debi6 seguir el crecimiento técnico de la aviacion
en todos sus aspectos. Como bien dijo Videla Escalada ya en 1948, el derecho

aeronautico “ha avanzado con la misma velocidad que el avion”. (Folchi, 2011)

2.3.ETICA

2.3.1. Concepto de ética

Segun (V. Rodriguez Lozano, 2012) manifiesta que: “La ética es una disciplina que se

ocupa del estudio de la accion humana.”

Segun (Chapa, 2012) manifiesta que: “La ética estudia el sentido e importancia de las
conductas que se desarrollan a diario y que son aceptadas o rechazadas por haber

realizado o no lo correcto, de acuerdo con determinados criterios.” (pag. 15)

Segun (Alberto Hernandez Baqueiro, 2006) manifiesta: “La ética es la busqueda

racional del buen vivir.” (pag. 130)

Segun (Villavicencio, 1998) manifiesta: “La palabra ética es de origen griego: “ezos”,
que significa costumbres: es decir, actividad repetida que nos hace reflexionar para

distinguir las virtudes.” (pag. 17)

Segun mi punto de vista la ética es una disciplina que ayuda a diferenciar lo bueno de lo
malo del ser humano, asi como también el comportamiento, el cual hace referencia a

como es el ser humano en la sociedad, si es 0 no aceptado; denota las virtudes que son

17



de realce en la persona, por medio de esto se busca el buen vivir, es decir, cada persona

tenga accesos a educacion, vivienda, salud, vestimenta y alimentacion.

2.3.2. Importancia de la ética

Segun (Villavicencio, 1998): La disciplina ética reviste de importancia cuando se pone
en contacto con algunas ciencias, asi: la Filosofia, la Sociologia, Psicologia,
Antropologia, el Derecho, la Historia, la Economia, la Ciencia, la Geografia y otras que
sirven de soporte para el campo de la conducta humana, siempre y cuando, abordemos
los estudios cientificamente estableciendo escalas de valores y prioridades, en la medida
en gue esas ciencias contribuyan a resolver problemas, cuyas soluciones beneficien a la

sociedad.

La ética, cuando se fundamenta en el conocimiento sistematico adquiere relieves de
seguridad y respeto en diferentes acciones. Los fundamentos y los conocimientos para
su accion deberan basarse en datos ‘“‘suprarracionales o supraempricos”. Esto nos
ofrecerd visiones nuevas, comprensién y ahorro de energias en el estudio y la

investigacion.

Es importante la ética, ademas, cuando se aleja de los convencionalismos vigentes en
grupos limitados y abarca la conducta de las grandes masas, fundamentando lo moral

como su materia prima. (pag. 20-21)

2.3.3. Etapas de la ética

(Chapa, 2012)
La ética ha pasado por varias etapas a lo largo de la historia desde que inicid su
desarrollo con los griegos. Las principales etapas que se pueden distinguir son:

a. Etica grecolatina

b. Etica medieval

c. Etica moderna

d. Etica contemporanea
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Etica grecolatina: son los inicios de la ética. Los filosofos razonan sobre que es el bien,
como se puede lograr. Se proponen las primeras virtudes, las cuales estaban vinculadas
con la razén, como son: la prudencia o la templanza.

El pensamiento ético inicio con Sdcrates, para quien el mal tenia sus raices en la
ignorancia: si se supiera lo que es el bien, las personas no harian el mal. Sdcrates

recomendaba siempre a sus estudiantes que se conocieran a si mismos.

Etica medieval: dado que en la época medieval la iglesia catolica predominaba, los
temas de pensamiento trataban sobre qué acciones y actitudes son correctas dentro de la
moral religiosa. A las virtudes griegas se afiadian las cristianas, que son virtudes del
sentimiento, como la caridad, la compasion o la misericordia. La filosofia cristiana
ensefiaba a amar al préjimo como se debe amar uno a si mismo.

Como Aristételes, San Agustin creia que la felicidad es el fin de la vida humana, pero

concebia la felicidad asociada con el amor a Dios.

Etica moderna: en esta etapa moderna la ética se vincula mas con el tema del deber.
Destaca el filésofo aleman Emmanuel Kant, quien pensaba que el posto modular de los
actos humanos radica en la voluntad, no en los resultados. De esta manera, no importaba
mucho si lo que uno hacia era bien visto socialmente, sino que se hiciera con pureza de
sentimientos. En otras palabras, lo Gnico que era bueno sin excepcion era una buena
voluntad.

Para Kant, cada persona debe actuar conforme al deber. Para actuar moralmente al ser
humano debe sujetarse a lo que indica la norma moral: “Obra de tal modo que quieras

que tus actos se transformen en normas de validez universal”.

Etica contemporanea: el tema central de la ética contemporanea es la libertad. Destaca
primeramente en esta época el danés Soren Aabye Kierkegaard (1813-1855), para quien
el ser humano al decidir, lo hace en medio de la incertidumbre. A todos les genera dudas
saber si han tomado una buena decision o, por el contrario, si han decidido algo

totalmente equivocado. (pag. 27-29)
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2.4 MANUALES ADMINISTRATIVOS

2.4.1.

Segun

Segun

Segun

Segun

Concepto de manual administrativo

(Chiavenato 1. , Introducion a la Teoria General Administrac, 1996) es un libro
que se tiene a la mano, es un compendio, es decir una recoleccion de textos
catalogados y facilmente localizados. En la administracion, el manual es un
conjunto de instrucciones, debidamente ordenadas y clasificadas, que
proporciona informacién rapida y organizada sobre las practicas administrativas.
Contiene datos e informacion respecto procedimientos, noméas de servicio, etc.
(Pag. 90).

(Franklin F. , 2004) nos dice que: son documentos que sirven como medios de
comunicacion 'y coordinacién para registrar y transmitir ordenada y
sistematicamente tanto la informacion de una organizacion (antecedentes,
legislacion, estructura, objetivos, sistemas, procedimientos necesarios para que

desempefie mejor sus tareas. (Pag.170).

(Reyes, 1981)menciona: es un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de una
manera facil de manejar se concentran en forma ordenada una serie de elementos
administrativos para un fin concreto: orientar y uniformar la conducta que se

presenta entre cada grupo humano en la empresa. (Pag. 177).

(Duhalt Krauss, 1968)menciona: es un documento que contiene, en forma
ordenada y sistematica, informacion y/ o instrucciones sobre historia,
organizacion, politica y/o procedimientos de una empresa, que se consideran

necesarias para la mejor ejecucion del trabajo. (pag. 20)

Manual administrativo.- segun mi criterio son instrumentos que contienen

informacién sistematica sobre la historia, objetivos, politicas, funciones, estructuras,

especificaciones de puesto y procedimientos de una institucion o unidad administrativa

y que

conocidas por el personal sirven para normar su actuacién y coadyuvar al

cumplimiento de los planes establecidos.
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2.4.2. Importancia del manual administrativo

(Chiavenato I. , Introducion a la Teoria General Administrac, 1996) Menciona: Como el
tiempo y al crecer la empresa, el volumen de textos dispersos, se toman tan grandes que
las personas encuentran gran dificultad en la localizacion para su consulta, quedan con
dudas sobre como proceder en determinados asuntos y sobre la forma de como ejecutar
su trabajo de acuerdo con las exigencias de la empresa. Ahi surge la necesidad de los

manuales y de las normas de servicios. (Pag. 89)

(Gomez L. , 1996) Menciona: Es tal su importancia que dentro incluso algunas
sugerencias que dentro de la empresa haya una unidad de trabajo especializado en el
estudio de sistemas de organizacion , por lo menos buscar un servicio de consulta
externa, de modo que haya una revision constante y se hagan las actualizaciones

13

pertinentes: “ una de las estrategias para el desarrollo de un organismo social lo
constituye la documentacion de sus sistemas y en ese orden se hacen evidente la
necesidad de contar con un programa de revision de sus sistemas y en ese orden se
hacen evidente la necesidad de contar con un programa de revision de sus sistemas,
métodos y procedimientos en ejecucién operativa, que permita descubrir evaluar y
corregir desviaciones de los planes originales. Es asimismo importante contar dentro de
las empresas con un area especializada en el estudio de sistemas de organizacién, en su

caso, utilizar el servicio de consultoria externa. (Pag.377)

Segln mi punto de vista Los manuales administrativos son necesarios para todos los
colaboradores de una empresa y en el caso de la Empresa Aerotaisha Cia. Ltda. es de
una gran ayuda para la debida toma de decisiones, la utilizacion de métodos y técnicas
para la correcta realizacion de las tareas de los colaboradores. A su vez son sirven de
instrumentos para el buen manejo del personal y la correcta orientacién al fin comdn de

la empresa.

2.4.3. Procesos para elaborar manuales administrativos

Segun (Franklin F. , 2004) menciona que existen siete pasos para elaboras los manuales

administrativos a ente ellos estan los siguientes:
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Disefio del Proyecto.

Responsables.

Delimitacion del universo de estudio.
Estudio Preliminar.

Fuentes de Informacion.

Preparacion del Proyecto.

N o a k~ wbh e

Presentacion del Manual a las autoridades competentes.

A continuacion se mencionan las caracteristicas de manera resumida de cada uno de los

Pasos.

Responsable: en esta fase es importante definir un coordinador y un equipo técnico que

dirija el proceso para facilitar la integracion de la informacion de manera estructurada.

Cualidades de personas que integran el equipo de trabajo:
+ Buen manejo de la relaciones humanas.
+ Conocimiento solido de la estructura organizativa, las funciones, los procesos, y
el personal de la organizacion.

+ Experiencias en estudio y/ trabajos similares.

Delimitacion del Universo de estudio

+ Evaluar el nivel técnico requerido para manejar contenidos.

+ Carga de trabajo.

+ Jerarquia de necesidades de acuerdo con las prioridades de la organizacion.
Estudio Preliminar.- es necesario conocer en forma general diferentes aspectos tales
como:

+ Procesos

+ Funciones

+ Actividades del area o areas donde se va actuar.

Para Determinar:
+ Estrategia global para levantar la informacion.
+ |dentificar sus fuentes

+ Actividades pro realizar
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Fuentes de informacion:

Externas:

+ Organizaciones del mismo sector.

+ Organizaciones lideres en el mismo campo de trabajo.

+ Organizaciones internacionales que formulan pautas para estandarizar acciones y
orientar aspectos de competitividad.

Organizaciones normativas que dictan lineamientos y otros.

Proveedores

Clientes

-+ ¥+ ¥

Mecanismos de informacion.

Fuentes Internas:
Archivo de la organizacién
+ General

+ De areas de estudio

Directorios y Empleados (que se relacionan directa o indirectamente con las areas de
estudio)

+ Personal directo

+ Personal de nivel medio

+ Personal operativo

Preparacién de proyecto
Formulacion de propuestas técnicas:
Naturaleza

Alcance

Antecedentes

Obijetivos

Estrategias

Justificacion

Acciones

Recursos

Costo

-+ F F F F FFFF

Resultados
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Programa de trabajo:

+ Identificacion
Responsables
Areas
Clave
Actividades
Fases
Calendario
Representacion grafica
Formato
Reportes de avance

Periodicidad

- F F F F F F F & &

Presentacion del manual a las autoridades competentes:
+ Los participantes

+ Al responsable de su autorizacion (Pag.188-1994).

Segln mi punto de vista en casi todos los casos que una empresa quiera elaborar un
manual, éstos constituyen una tarea costosa, duradera y progresiva; el proyecto debera
elaborarse en los formatos que para tal fin son preparados, representan una guia practica
que se utiliza como herramienta de soporte para la organizacion y comunicacion, que
contiene informacion ordenada y sistematica, en la cual se establecen claramente los
objetivos, normas, politicas y procedimientos de la empresa, lo que hace que sean de

mucha utilidad para lograr una eficiente administracion.

2.5.  MANUAL ORGANICO-FUNCIONAL

2.5.1. Concepto de manual organico-funcional

Segun (Reyes Ponce, 1976) menciona que: es el documento de gestién que permite a
los diferentes niveles jerarquicos un conocimiento integral de la organizacién y

las funciones generales de cada cargo, contribuyendo de esta manera mejorar los

canales de comunicacion y coordinacion; asi como determinar las funciones
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especificas, responsabilidades y requisitos minimos de cada uno de los cargos
asignados a los diferentes 6rganos dentro de la estructura organica. (pag. 66)

Segun (Gomez Ceja, 2001) menciona que: es la representacion grafica de la estructura
organica de una institucion o de una de las areas o unidades administrativas en la
que se muestran las relaciones que guardan entre si los érganos que compone
una empresa u organizacion para el logro de sus objetivos, explican la jerarquia,
los grados de autoridad y responsabilidad, las funciones y actividades de los

organos de la empresa. (Pag. 381)

Manual Orgéanico Funcional.- segn mi punto de vista es la representacion grafica de
lo estructural de la empresa, a su vez es un instrumento administrativo, con el fin de
orientar a los colaboradores a conocer el papel que deben desempefiar dentro de la
misma, también explican y detallan el orden jerarquico del personal, asi como la

autoridad que posee cada uno.

2.5.2. Importancia de un manual organico-funcional

Segun (Gomez Ceja, 2001): Los manuales organizacionales se usan donde se desea una
descripcion detallada de las relaciones de organizacién; se elaboran ordinariamente
como base en los cuadros de organizacién, los cuales se acompafian de las descripciones
de los diferentes puestos inscritos en el cuadro; cominmente se hace la division de los
encabezados de estos manuales en atencién a la funcion general, a las obligaciones y

autoridad y al conjunto de relaciones con los demas. (Pag. 381)

Segun mi punto los manuales organico-funcional ayudan y permiten relacionar la
descripcion de los puestos y las responsabilidades de cada uno de ellos, cada
colaborador con este manual puede identificar y conocer el papel que debe desemperiar
dentro de la organizacion y asi conjuntamente una vez tener el conocimiento de dicho

manual poder culminar, conseguir las metas y fines propuestos.
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2.6. PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

2.6.1. Concepto de procedimiento administrativo

Segun (Victor, 1994) menciona: son aquellos que sefialan las maneras de ejecutar las
diferentes tareas de una organizacion; asi como los medios que han de emplearse
para realizar las mismas, se identifican con la funcion administrativa en su
sentido méas amplio, quedando comprendidos en este grupo aquellos
generalmente identificados como operaciones de oficinas, tales como manejo de
documentacién, teneduria de libros, contabilidad, informes, proyectos,
programas de trabajo, propuestas, dibujos, ingenieria( de oficinas no de fabrica),
normas de trabajo, control de produccion y asuntos similares, ya sea que, de
hecho, se ejecuten en la oficina o en la fabrica. Los procedimientos de oficina

pueden ser ejecutados manualmente o por maquinas y empleados. (Pag. 22)

Segun (Galindo & Matinez, 1997): Consideran que los Procedimientos administrativos:
“Permiten establecer la secuencia para efectuar las actividades rutinarias y especificas”.

(Pag. 99)

Segun (Terry & Franklin, 1993) definen que: los procedimientos administrativos son:
“Una serie de tareas relacionadas que forman la secuencia establecida en ejecutar el

trabajo que va a desempefiar” (Pag. 32)

Segun (Londofio & Mesa, 1996)(Pag. 122) menciona: “conjunto de actividades
secuenciales que deben desarrollar el administrador para alcanzar los propdsitos

organizacionales”.

Procedimiento administrativo.- segin mi punto de vista es un conjunto de tareas o
actividades que se realizan de forma secuencial para la culminacion, y asi desempefiar el
trabajo correctamente. También es aqui en debe prevalecer la eficiencia, efectividad y
eficacia en cada una de las tareas, pretendiendo dar culminacion de las mismas en el
menor tiempo posible y con total calidad, para tener una buena administracion dentro de

la organizacion.
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2.6.2. Importancia de un procedimiento administrativo

Segun (Gomez R. F., 1993) Ayuda a perfeccionar las rutinas laborales, facilitando las
funciones administrativas: Planificacion, Organizacion, Coordinacion, Control y

supervision en general. (Pag. 1-2)

Segun (Terry & Franklin, 1993) menciona que:

La importancia de los procedimientos administrativos estriba en que los mismos:

+ Establecer el orden légico que deben seguir las actividades.

+ Promueven la eficiencia y la optimizacion.

+ Fijar la manera como deben ejecutarse las actividades, quién debe ejecutarlas y

cuando.

Segun mi punto de vista los procedimientos son de vital importancia, debido que facilita
que sean perfeccionadas las tareas o actividades, estas actividades son planeadas desde
un principio y a la vez siguiendo los pasos administrativos, deben pasar por un rigurosos
control y supervision, para observar y medir el grado de cumplimiento de las mismas,

en lo posterior pulir los puntos faltantes por concluir.

2.6.3. Clasificacion de los procedimientos administrativos

De acuerdo a (Rodriguez J. , 1995) menciona que los manuales de procedimientos
por sus caracteristicas diversas pueden clasificarse en: manuales de procedimientos

de oficinas y manuales de procedimientos de fabricas.

Aunque también puede referirse:

+ A tareas y trabajos individuales

+ A préacticas departamentales, en que se indica los procedimientos de operacion de
todo el departamento.

+ A practicas generales en una area determinada de actividad.

También puede clasificarse de acuerdo a su &mbito de aplicacion y en:
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+ Manual de procedimientos generales. Es aquel que contiene informacién sobre
los procedimientos que se establece para aplicar en toda la organizacion o en méas
de un sector administrativo.

+ Manual de procedimientos especificos. Son aquellos que contiene informacion
sobre los procedimientos que se siguen para realizar las actividades internas en
una unidad administrativa con el propo6sito de cumplir sisteméaticamente con sus

funciones y objetivos.

2.7. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

2.7.1. Concepto de manual de procedimientos

Segun (Rodriguez J. , 1995) menciona: Los procedimientos administrativos.- son un
conjunto de operaciones ordenadas en secuencia cronoldgica, que precisa la
forma sistemética de hacer determinado proceso de rutina. En el manual de
procedimientos se describen, ademas los diferentes puestos o unidades
administrativas que intervienen en los procedimientos y se precisa su
responsabilidad y participacion: suelen contener una descripcidn narrativa que
sefiala los pasos a seguir en la ejecucion de un trabajo con “diagramas” a base de

simbolos para aclarar los pasos. (Pag.105)

Segun (Franklin F. , 2004) menciona: “También se les denomina manuales de normas,
estos manuales incluyen guias basicas que sirven como marco de actuacion para realizar

acciones, disefiar sistemas y e implementar estrategias en una organizacion.” (Pag. 172)

Segun (Ceja, 2002) menciona: “es un documento que contiene la descripcion de las
actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad
administrativa, o de dos o mas de ellas. Incluyen ademéas los puestos o unidades
administrativas que intervienen, precisamente su responsabilidad y participacion”. (Pag.
125)

Segun (Quiroga, 1988) menciona: “es util permite conocer el funcionamiento interno
de las dependencias en lo que se refiere a la descripcion de tareas, ubicacion,

requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.” (pag. 192)
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Manual de procedimientos: segin mi punto de vista es es el documento que contiene
la descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de
una unidad administrativa, o de dos 0 mas de ellas. Asi como también son lineamientos
para la realizacion de estrategias, a su vez para la realizacion de las actividades dentro

de una organizacion, con el fin de conseguir alcanzar metas.

2.7.2. Importancia del manual de procedimientos

De acuerdo con (Franklin B. F., 2002), existe la necesidad de elaborar un manual de

procedimientos cuando se presenta, entre otros, cualquiera de los siguientes casos:

+ Que existan tramites que mantengan cierto grado de complejidad, por lo cual
sean necesarias las descripciones precisas de los mismos, de manera que se facil
consultarlas para aclarar posibles dudas.

+ Que resulte conveniente asegurar la uniformidad en el desarrollo de los tramites y
procedimientos para lo cual resulten indispensable contar con descripciones
claras de los mismos.

+ Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como analisis de

tiempos, delegacion de autoridad, estudios de simplificacion de tareas.

Los manuales de procedimientos nos ofrecen una serie de posibilidades para la mejora
de las actividades, ya que ellos son los que se encargan de poder desarrollar los
procedimientos que seran necesarios para la organizacion, debido a que existen entradas
y a la vez salidas de la informacion, siendo estos manuales de vital importancia para la

simplificacion de las tareas y a su vez la disminucién de los tiempos de espera.

2.8. MARCO CONCEPTUAL

Manual.- es un documento en el cual se plasma la informacion méas elemental e

importante de un tema, necesidad para un fin determinado. (Najera, 2003) (pag. 58)

Etica.- “La ética es la busqueda racional del buen vivir.” (Alberto Hernandez Baqueiro,
2006) (pag. 130)
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Cargo: Es la reunion de todas aquellas actividades realizadas por una sola persona, que
pueden unificarse en un solo conceptoy ocupa un lugar formal en el organigrama.
(Sikula, 1991)

Administracion.- es la direccion racional de las actividades de una organizacion, ya
sea lucrativa 0 no, en ella se aborda la planeacion, organizacion, direccion y control de
las actividades separadas por la division del trabajo que ocurren dentro de la
organizacion. (Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la administracion ,
2006)(Pag. 494)

Cliente: “La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la persona
que depende de. Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad
de un producto o servicio que mi empresa puede satisfacer” (José Daniel & Carlos,
2007)(Pag. 1)

Organizacion: es la estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre
funciones, niveles y actividades de los elementos humanos y materiales de un
organismo social, con el fin de lograr maxima eficiencia en la realizacion de planes y
objetivos sefialados con anterioridad. (Gomez Ceja, Planeacion y Organizacion de
Empresas, 1994)(Pag. 191)

Procedimiento.- “Manera de hacer algo. Seccion de un programa que realiza unas
operaciones definidas y enfocadas en un fin”. (Rosenger, 1996) (Pag. 328)
Lineas aéreas.- “Las Lineas aéreas, 0 aerolineas, son aquellas organizaciones que se

dedican al transporte de pasajeros o carga por avion”. (Air, 2013)
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

Planteados los antecedentes de la investigacion, es necesario plantear un marco
metodoldgico acorde a la investigacion determinada. Partiendo de la idea de que el
mismo es un conjunto de acciones destinadas a describir el fondo del problema
planteado, de forma que se determina como se realizara el estudio de la investigacion.

Se lo realiza con el fin de que se cumpla los objetivos planteados dentro de la misma.

3.1. HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER

3.1.1. Hipdtesis general

Con el disefio de un Manual de Etica y Procedimientos administrativos se tratara de
mejorar el funcionamiento de cada una de las unidades administrativas de la empresa
Aerotaisha Cia. Ltda.

3.1.2. Hipotesis especificas

+ Con el marco tedrico permitira el desarrollo del disefio de un Manual de Etica y
Procedimientos administrativos para la empresa.

+ Estableciendo el diagnéstico en la Empresa, permitira conocer las areas criticas de la
organizacion.

+ El Disefio de un Manual de Etica y Procedimientos administrativos ayudara a los

colaboradores a mostrar mejoras en su gestion.

3.2. VARIABLES

3.2.1. Variable Independiente

CAUSA VARIABLE INDEPENDIENTE Manual de Etica 'y

Procedimientos Administrativos

Cuadro 4: Variable independiente

Elaborado por: Jairo Shagui
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3.2.2. Variable Dependiente

Mejorar la Gestion del Talento
EFECTO | VARIABLE DEPENDIENTE | Humano de la Empresa Aerotaisha Cia.
Ltda. de la ciudad de Macas.

Cuadro 5: Variable dependiente

Elaborado por: Jairo Shagui

3.3. TIPO DE INVESTIGACION

3.3.1. Tipo de estudio de investigacion

De acuerdo a la investigacion se aplicara la documental, la aplicacion de este tipo de
investigacion es fundamental en la realizacion del trabajo, ya que se recurrirda a la
revision de libros, documentos digitales y magnéticos a fin de obtener el fundamento

necesario para realizar el estudio, analisis e interpretacion de la informacion.

3.3.2. Disefio de la investigacion

Para la presente investigacion se considera la no experimental, para Baptista y otros
(2010) este disefio le definen como: La investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde hacemos variar en forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se dan en

su contexto natural, para posteriormente analizarlos.

3.4. POBLACIONY MUESTRA

Poblacion: El universo de investigacion para efectos del presente trabajo se

considerard a los 500 clientes Actuales de la organizacion.

Muestra: Para determinar el tamafio de la muestra se aplicé la siguiente formula
considerando la totalidad de la poblacion involucrada en la problematica de que tiene
la empresa de no poseer un manual de ética y procedimientos administrativos. Para

el calculo de la muestra se considera el 7% de error admisible.
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N
(E}(N-1)+1

n=  Tamafo de la muestra.
N = Tamafo de la Poblacion
E = Error maximo admisible al cuadrado
n= 500 n= 5200
(0.07)2 (500-1)+1 (0.00490000) (499)+1
n= 500 n= 500
(2,4451)+1 3,4451

Tamanfo de la muestra = 145
Como resultado hemos obtenido 145 encuestas que se realizara en la Empresa
Aerotaisha Cia. Ltda.

3.5. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

A fin de obtener la informacion requerida para el correcto desarrollo de la investigacion
es importante plantear métodos, técnicas y procedimientos que garanticen el

cumplimiento de la misma, por tal motivo se establece lo siguiente:

3.5.1. Métodos

Método Inductivo.- “A partir de verdades particulares concluimos en verdades
generales”, Segin Méndez Alvarez (2002). Es decir pasar de lo desconocido a lo
conocido. Con la aplicacion de este método podremos identificar el propdésito, la manera

y la forma de las actividades del talento humano de la empresa Aerotaisha Cia. Ltda.

Método deductivo.- segin Méndez Alvarez (2002). “A partir de situaciones generales
se llegan a identificar explicaciones particulares contenidas explicitamente en la
situacion general”. Este método se aplica en la propuesta, en donde una vez que ya
conocemos todos los factores relacionados a la gestion del talento humano de la

empresa, se procede a elaborar el manual.
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3.5.2. Técnicas de investigacion

Para la realizacion de este trabajo se utilizaran las siguientes técnicas:

Observacion.- esta técnica permitird evaluar el desempefio del personal y la
satisfaccion del cliente. Elemento prioritario en la determinacion de la problematica y

en la recoleccion de la informacion para la investigacion.

Entrevistas.- con el apoyo de esta técnica se obtendra principalmente informacion del

personal que labora en cada uno de los departamentos y a los clientes.

Revision de bibliografia.- esta técnica permitira recolectar informacion segura y
confiable por medio de libros, folletos, modulos, sobre el Manual de Etica y

Procedimientos Administrativos.

Investigacion electronica.- a través del internet se recolectara informacion del usuario

para agilitar la recopilacion y evitar molestias de logistica con el usuario.

Encuesta.- Investigacion realizada sobre una muestra de sujetos representativa de una
poblacion méas amplia, que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando
procedimientos estandarizados de interrogacion, con el fin de obtener mediciones
cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la
poblacion. Instrumento fundamental en la recoleccion de la informacion tanto a los

responsables de la gestion del talento humano y a los clientes.
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Identificacion

ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Edad Frecuencia |Porcentaje
20-30 afios 9 6%
31-40 afios 52 36 %
41-50 afios 25 17 %
51-60 afios 34 23 %
61-70 afios 25 17 %
TOTAL 145 100%
Cuadro 6: Edad de Encuestado
Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui
Edad del Encuestado
60
50
40
30
13 - frecuencia

20-30 afios  31-40 afios

61-70 afios

Gréfico 3: Edad del Encuestado

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Anélisis e interpretacion

Del total de las personas encuestadas, comprenden de 20 a 30 afios con el 6%, de 31 a
40 arfios con el 36%, de 41 a 50 afios con el 17%, de 51 a 60 afios con el 23%, de 61 a 70

afios con el 17%.

Como podemos darnos cuenta, los clientes comprenden una edad media, quedando

como un minimo el grupo de los jovenes.
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Alternativa Frecuencia Porcentaje
Masculino 79 54%
Femenino 66 46%
TOTAL 145 100%

Cuadro 7: Genero del Encuestado

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Genero del encuestado

H Femenino

Grafico 4: Genero del Encuestado

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Analisis e interpretacion

El 46% de la clientela es del género femenina y el 54% es del género masculino.

De acuerdo a las representaciones graficas mas de la mitad de los clientes son del

género masculino, sin embargo el género femenino tiene una gran participacion como

clientela con una diferencia minima de porcentaje.




1. Cudl es la aceptacion del servicio que presta la empresa, con relacion a otras

similares:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Alta 100 69%
Media 35 24%
Baja 10 7%
TOTAL 145 100%

Cuadro 8: Aceptacion del Servicio

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Aceptacion de los Servicios

H Alta B Media HBaja

Graéfico 5: Aceptacion de los Servicios

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Analisis e Interpretacion:

Del total de los encuestados el 69% es alta, el 24% es media y el 7% es baja.

Segun los resultados se nota que la empresa tiene una aceptacién favorable en el

mercado con el servicio que ofrece entre las empresas similares.
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2. Lacalidad del servicio le parece:

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Excelente 19 13%
Buena 119 82%
Mala 7 5%
TOTAL 145 100%

Cuadro 9: Calidad del Servicio

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Que le Parece la calidad del Producto

M Excelente ®WBuena ® Mala

Grafico 6: Que le Parece la calidad del Producto

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Analisis e Interpretacion:

El 13% de los encuestados manifiesta que es excelente, el 82% buena y el 5 % mala.

Como se puede notar la clientela manifiesta que el servicio es bueno, es decir, siguen

Ilegando con constancia a la empresa a solicitar el servicio.
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3. El Precio del servicio es:

3.- El precio del servicio es: Frecuencia Porcentaje
Alto 24 17%
Medio 121 83%
Bajo 0 0%
TOTAL 145 100%

Cuadro 10: Precio del Servicio

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

El Precio

H Alto ® Medio ® Bajo

Gréfico 7: El Precio

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Andlisis e Interpretacion:

De la totalidad de los encuestados el 17% considera elevado, el 83% medio y el 0%

bajo.

Esto nos refleja que la empresa tiene un precio accesible para los clientes, teniendo mas

aceptacion de la clientela.
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4. Enrelacion a otras Empresas aéreas, la calidad de Aerotaisha Cia. Ltda. es:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 105 2%
Buena 35 24%
Mala 5 3%
TOTAL 145 100%

Cuadro 11: Relacién a Otras Empresa la Calidad De Aerotaisha Cia. Ltda.

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

En Relacion a Otras Empresa Aerotaisha
Cia. Ltda. es:

H Excelente ®Buena ® Mala

Gréfico 8: En Relacion a Otras Empresa Aerotaisha Cia. Ltda. es:

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Analisis e Interpretacion:
De la totalidad de los encuestados el 72% excelente, el 24% buena y el 4% mala.

Se puede manifestar de acuerdo a esta pregunta que le empresa tiene un prestigio por el

servicio que presta en relacién a otras similares.
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5. ¢Laempresa le ofrece formas de pago accesibles?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 138 95%
No 7 5%
TOTAL 145 100%

Cuadro 12: Aerotaisha Cia. Ltda. Ofrece pagos accesibles

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Aerotaisha Cia. Ltda. ofrece formas de
pago accesibles

HSi ENo
Gréfico 9: Aerotaisha Cia. Ltda. ofrece formas de pago accesibles

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Andlisis e Interpretacion:

De acuerdo al total de los encuestados el 95% si y el 5% no.

Por medio de la gréfica se denota que la empresa ofrece formas de pago que beneficien

a la clientela, dando las ventajas de utilizar el servicio de la misma.
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6. ¢Qué le parece la infraestructura de la empresa donde se brinda el servicio?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Adecuada 120 83%
Buena 20 14%
Mala 5 3%
TOTAL 145 100%

Cuadro 13: Infraestructura de la empresa Aerotaisha Cia. Ltda.

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

La infraestructura de la empresa le
parece:

B Adecuada M Buena H Mala

Gréfico 10: La infraestructura de la empresa le parece:

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Analisis e Interpretacion:

De los encuestados el 83% adecuada, el 14% buena y el 3% mala.

De acuerdo a esta pregunta la empresa cuenta con una adecuada infraestructura para

brindar el servicio a la clientela, y al mismo tiempo mantener una excelente imagen.
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7. ¢Laatencion que brinda el personal de la Empresa Aerotaisha Cia. Ltda. le parece?
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 85 59%
Buena 55 38%
Mala 5 3%
TOTAL 145 100%

Cuadro 14: Atencion que Brinda el Personal de Aerotaisha Cia. Ltda.

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

La Atencidon del Personal de Aerotaisha
Cia. Ltda.

M Excelente W Buena mMala

Gréfico 11: La Atencion del Personal de Aerotaisha Cia. Ltda.

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Andlisis e Interpretacion:

En esta interrogante el 59% es excelente, el 38% es buena y el 3% mala.

De acuerdo a lo encuetado la atencidn que percibe la clientela ronda en excelente y
buena, dando como resultado que la empresa recepte mas clientela.
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8. ¢Cuanto tiempo demora en entregar la empresa las encomiendas?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
la?2 100 67%
3a4 35 23%
Otros 15 10%
TOTAL 145 100%

Cuadro 15: Tiempo de Entrega de encomiendas

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Tiempo de Entrega de las encomiendas

HMla2 E3a4 motros

Gréfico 12: Tiempo de Entrega de las encomiendas

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Analisis e Interpretacion:

De 1 a 3 horas 67%, de 3 a 4 horas 23% y otros 10%.

Segun el resultado de esta pregunta se puede notar que la empresa entrega a tiempo las

encomiendas, dando un enorme prestigio a la imagen de la misma.
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9. ¢La Empresa realiza los servicios de vuelos en el horario establecido?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 130
No 15
TOTAL 145 100%

Cuadro 16: Realizacion de vuelos en el horario establecido

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

La empresa realiza los vuelos en el horario
establecido

mSi ®mNo

Grafico 13: La empresa realiza los vuelos en el horario establecido

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Analisis e Interpretacion:

En esta interrogante el 90% si y el 10% no.

Segun el resultado y la gréafica la empresa es responsable en la realizacion de los vuelos

en los horarios previstos y en su debido tiempo.
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10. ¢Cree Ud. que existe algun aspecto del servicio que deberia ser mejorada por la

Empresa?
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 34 23%
No 111 77%
TOTAL 145 100%

Cuadro 17: Aspectos a Mejorar

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Existe Aspectos a Ser Mejorados

mSi mNo

Gréfico 14: Existe Aspectos a Ser Mejorados

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Andlisis e Interpretacion:

La totalidad de los encuetados con el 23% si y el 77% no.

Los resultados reflejan que la empresa no deberia mejorar con respecto al servicio, pero
una oportuna investigacion seria conveniente para saber las falencias en que deberia

mejorar y asi obtener el mayor de los éxitos.
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Encuestas realizada al personal de la empresa

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Entre 20 a 30 afios 3 30%
Entre 31 a 40 afios 5 50%
Entre 41 a 50 afos 1 10%
Mas de 51 afios 1 10%
TOTAL 10 100%

Cuadro 18: Edad del Encuestado de la Empresa

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Edad del Encuestado

H Entre 20a 30 afios M Entre 31 a40afios M Entre 41 a50afios B Mas de 51 afios

Gréfico 15: Edad del Encuestado

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Analisis e Interpretacion:

Entre 20 a 30 afios 30%, entre 31 a 40 afios 50%, entre 41 a 50 afios 10% y mas de 51
afios 10%.

Como se puede observar existe una variedad de edad, existiendo un mayor ndmero
comprendido entre la edad de 20 a 40 afios, lo que refleja el desenvolvimiento en el
trabajo que se realiza.
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Alternativa Frecuencia Porcentaje
Masculino 8 80%
Femenino 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Cuadro 19: Genero

Género del Informante

B Masculino

B Femenino

Grafico 16: Genero del Informante

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Andlisis e Interpretacion:

El 80% masculino y el 20% femenino.

Segun lo arrojado por los resultados se puede observar que casi todo el personal es

género masculino y existe poca participacion femenina.
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Alternativa Frecuencia Porcentaje
Casado 8 80%
Soltero 2 20%
Divorciado 0 0%
Viudo 0 0%
TOTAL 10 100%

Cuadro 20: Estado Civil

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Estado Civil del Informante

B Casado M Soltero m Divorciado ™ Viudo

Grafico 17: Estado Civil del Informante

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Andlisis e Interpretacion:

El 80% casado y el 20% soltero.

El resultado de los informantes denota que la mayoria son casados, por lo que hay

mayor responsabilidad en el trabajo realizado.
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Alternativa Frecuencia Porcentaje
Gerente general 1 10%
Director administrativo 1 10%
Contadora 1 10%
Jefe de Recursos humanos 1 10%
Director comercial 1 10%
Director de operaciones 1 10%
Técnico de mantenimiento 1 10%
Seguridad 1 10%
Piloto 1 10%
Meteorologo 1 10%
TOTAL 10 100%

Cuadro 21: Puesto de Trabajo que Desempefia en la Empresa

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Puesto de Trabajo que Desempena en la

Empresa
&
B Gerente general M Director administrativo
Contadora H Jefe de Recursos humanos
H Director comercial Director de operaciones
H Técnico de mantenimiento B Seguridad
H Piloto B Meteordlogo

Gréfico 18: Puesto de Trabajo

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Andlisis e Interpretacion:

El 10% gerente general, 10% gerente administrativo, 10% contadora, 10% secretaria,
10% jefe de operaciones, 10% jefe de mantenimiento, 10% asistente de mecanica, 10%

piloto, 10% bastidor, 10% bodeguero.

Como se puede observar cada colaborador tiene una funcion diferente en la empresa, lo

cual forma un equipo de trabajo para el desarrollo de las distintas tareas.
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Alternativa Frecuencia Porcentaje
Primaria 0 0%
Secundaria 2 20%
Universidad 8 80%
TOTAL 10 100%

Cuadro 22: Nivel de Educacion

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Nivel de Educacion

M Primaria M Secundaria & Universidad

Grafico 19: Nivel de Educacién

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Andlisis e Interpretacion:
El 0% primaria, el 20% secundaria y el 80% universidad.

Los resultados dan a conocer que la mayoria tiene educacion universitaria, seguida por

los de educacién secundaria.
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1. ¢Conoce Ud. si dentro de la empresa Existe un Manual de Etica y Procedimientos

Administrativos?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 10 100%
TOTAL 10 100%

Cuadro 23: Si Existe un Manual de Etica y Procedimientos Administrativos

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Pefafiel

Conoce si Existe un Manual de Etica 'y
Procedimientos Administrativos

HSi mNo

Gréfico 20: Conoce si Existe un Manual de Etica y Procedimientos Administrativos

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Analisis e Interpretacion:

El 100% no y el 0% si.

Con relacion a esta pregunta manifiestan no tener conocimiento sobre la existencia de

un manual de ética y procedimientos administrativos dentro de la empresa.
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2. ¢Conoce Ud. lo que es un Manual de Etica y Procedimientos Administrativos?
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 7 70%
No 3 30%
TOTAL 10 100%

Cuadro 24: Sabe Que es un Manual de Etica y Procedimientos Administrativos

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Sabe que Es Un Manual de Eticay
Procedimientos Administrativos

Graéfico 21: Sabe que Es Un Manual de Etica y Procedimientos Administrativos

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Andlisis e Interpretacion:

El 70% si y el 30% no.

Segun el resultado casi la mayoria manifiesta conocer lo que es un manual de ética y

procedimientos administrativos.




3. ¢Cree Ud. que para el buen funcionamiento de la empresa es importante la
implementacion de un Manual de Etica y Procedimientos Administrativos?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 7 70%
No 3 30%
TOTAL 10 100%

Cuadro 25: El Buen Funcionamiento de la Empresa se Requiere de un Manual

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Para el Buen Funcionamiento De la
Empresa se Requiere de un Manual

HSi ENo

Gréfico 22: Para el Buen Funcionamiento De la Empresa se Requiere de un Manual

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Analisis e Interpretacion:

El 70% si y el 30% no.

Como se puede observar la mayoria manifiesta que es necesario implementar un manual

para el correcto funcionamiento de la empresa.
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4. ¢Cuéles considera Ud. que serian las ventajas al implementarse un manual de Etica

y Procedimientos Administrativos?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Mejora el servicio 2 20%
Mejora la relacion laboral 2 20%
Mejora la imagen de la empresa 6 60%
TOTAL 10 100%

Cuadro 26: Ventajas AL Implementar un Manual de Etica y Procedimientos Administrativos

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Ventajas de la Implementacidon de una
Manual

B Mejora el servicio B Mejora la relacion laboral B Mejora laimagen de la empresa

Gréfico 23: Ventajas de la Implementacion de una Manual

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Analisis e Interpretacion:

El 20% mejora el servicio, el 20% mejora la relacién laboral y el 60% mejora la imagen

de la empresa.

De acuerdo a esta interrogante de las ventajas que se dard por medio de la
implementacién de un manual, sefialan que la imagen de la empresa, lo que aumentara

el prestigio de la misma.
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5. ¢AUd. le gustaria que en la empresa implemente un Manual de Etica y
Procedimientos Administrativos?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 9 90%
No 1 10%
TOTAL 10 100%

Cuadro 27: Implementar un Manual de Etica y Procedimientos Administrativos

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Implementar un Manual de Eticay
Procedimientos Administrativos

HSi ENo

Graéfico 24: Implementar un Manual de Etica y Procedimientos Administrativos

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Jairo Shagui

Andlisis e Interpretacion:

El 90% si y el 10% no.

Segun los resultados de los graficos, el personal esta muy de acuerdo en implementar un
manual de ética y procedimientos administrativos.
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CONCLUSIONES

Se determino que del total de las personas encuestadas, comprenden de 20 a 30 afos,
como podemos darnos cuenta, los clientes comprenden una edad media, quedando como
un minimo el grupo de los jovenes, el 46% de la clientela es del género femenina y el
54% es del género masculino, la aceptacion del servicio es del 69%.

La clientela manifiesta que el servicio es bueno con un 82%, el precio del mismo es
considerado medio con un 83%, esto refleja que la empresa posee accesibilidad comoda
para la utilizacion del servicio, en relacion a otros empresas similares se manifiesta un

72% de excelencia, es decir, la empresa tiene prestigio.

El total de los encuestados manifiesta que la empresa ofrece formas de pago
beneficiosas con un 95%, la atencion del personal es excelente y es manifestado con un
59% de los encuestados, la entrega de las encomiendas se lo hace de 1 a 3 horas segun
el total de encuestados con el 67%, finalmente la empresa debe mejorar asi lo afirma el
23% de los encuestados.

Como se puede observar existe una variedad de edad, existiendo un mayor nimero
comprendido entre la edad de 20 a 40 afios, lo que refleja el desenvolvimiento en el
trabajo que se realiza, el 80% masculino y el 20% femenino, el 80% casado y el 20%

soltero, el 20% secundaria y el 80% universidad.

Se identifico que el 100% no conoce de la existencia de un manual de ética y
procedimientos administrativos, también el 30% no conoce lo que es un manual de ética

y procedimientos administrativos.
En la investigacion el 90% de los empleados creen que es oportuno e importante

implementar un manual de ética y procedimientos administrativos, lo que ayudara a

mejorar la imagen de la empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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HALLAZGOS DEL ESTUDIO

Al realizar la pregunta del conocimiento si existe un manual de ética y procedimientos
administrativos el 100% supo manifestar que no lo hay, siendo asi de suma importancia

la propuesta de la misma e implementacion inmediata.

El 70% de los encuestados conoce lo que se refiere un manual de ética y procedimientos
administrativos, lo que nos resulta beneficioso la realizacion del mismo para la

organizacion.

Para el buen funcionamiento de la empresa es de suma importancia la implementacion
de un manual de ética y procedimientos administrativos, asi lo cree el 70% de los

encuestados dentro de la organizacion.
Con la implementacion del manual de ética y procedimientos administrativos el 60% de
las personas encuetadas considera que mejorara la imagen de la empresa, siendo asi una

fortaleza para la misma.

El 90% de las personas encuetadas estan de acuerdo en implementar el manual de ética

y procedimientos administrativos.
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CAPITULO IV: PROPUESTA

4.1. GUIA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DEETICAY
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS.

La guia para la implementacion de un Manual de Etica y Procedimientos
Administrativos para la empresa Aerotaisha Cia. Ltda. , esta basada en recomendaciones
por autores mexicanos como lo es el caso de Benjamin Franklin, las mismas que se han
tomado en cuenta y se desarrollan en 8 pasos que son detallados a continuacion:
(Frankin, 1997)

Paso 1. Planeacion del Trabajo

Para establecer un programa de trabajo es necesario designar al grupo de perdonas que
elaboraran los manuales, de los cuales se nombrara un coordinador como responsable de
conducir las acciones para homogeneizar el contenido y la presentacion de la

informacion.

Debe hacerse un estudio preliminar que permita conocer las funciones y actividades que
se realizan en las areas a trabajar, para definir la estrategia general de levantamiento de
informacion, a través de fuentes mas representativas como son:

Los documentos juridicos y administrativos de la institucion, que son base para la
realizacion de las funciones de la dependencia o entidad.

Archivos documentales de la Dependencia o Entidad.

Los Manuales Administrativos existentes.

Los directivos y empleados, por el conocimiento de las actividades y las limitaciones o

divergencias en cuanto a la documentacion existente.
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Una vez recabados los elementos preliminares, se debe elaborar un programa de trabajo
para establecer las estimaciones de tiempo para la recopilacion de informacién, el orden
de las actividades, revision e impresion y todos los demas aspectos para la elaboracion
de los Manuales Administrativos, comprendiendo desde la integracion del equipo de

trabajo hasta la aprobacidn y distribucion.

Paso 2. Aplicacion de Técnicas de Investigacion
Simultdneamente a la elaboracién del programa de trabajo, se estableceran y disefiaran
las técnicas de investigacion a utilizarse, entre las principales se encuentran las

documentales, la entrevista, el cuestionario y la observacion directa.

Investigacion documental.- Consiste en seleccionar y analizar los documentos que
contienen datos importantes relacionados con la estructura orgénica, procedimientos o
tramites y servicios, estos pueden ser: leyes, reglamentos, decretos, gacetas oficiales,
disposiciones normativas, manuales anteriores y todos aquellos que contengan

informacion relevante.

Entrevista.- Se refiere a obtener informacion verbal del personal que realiza

directamente las actividades a analizar.

Este medio proporciona informacién completa y precisa, debido a la interaccion que se

da con el personal entrevistado, permitiendo la percepcién de actitudes.

Es conveniente que la entrevista se realice en el lugar de trabajo del entrevistado, con el
fin de que pueda dar explicaciones que faciliten la comprension.

Para que esta técnica se desarrolle con éxito es conveniente observar lo siguiente:

+ Ultilizar las entrevistas libres, dirigidas 0 ambas.

o

Tener claro el objetivo de la entrevista.

+ Escuchar con atencién y objetividad para evitar el desvio del enfoque de la
entrevista.

+ Realizar las preguntas necesarias a efecto de entender completamente las actividades

que desarrolla el personal o esclarecer toda duda.
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Cuestionario.- Diseflar una serie de preguntas escritas, predefinidas, procurando que
sean claras y concisas, con un orden logico, redaccion comprensible y facilidad de

respuesta.

Observacion Directa.- Examinar visualmente las actividades especificas que realiza una
persona y anotar todas las acciones en la secuencia correcta con la finalidad de

completar, confrontar y verificar datos obtenidos en la investigacion documental.

Paso 3. Analisis de la Informacion
Después de reunir todos los datos, el siguiente paso es organizarlos en forma logica

mediante el desarrollo de un esquema de trabajo, es decir, el proyecto del manual.

Lo primero que se debe hacer es un analisis de la informacion, con la finalidad de
facilitar el manejo y ordenamiento de lo que debe incluirse en el contenido del manual,

para lo cual es necesario establecer la secuencia:

Conocer el hecho o situacion que se analiza.

Describir ese hecho o situacion.

Descomponerlo en todos sus detalles y elementos.

Examinarlos criticamente para comprender mejor cada elemento.

Ordenar cada elemento de acuerdo a criterios previamente establecidos.

-+ F F F #

Identificar y explicar su comportamiento con el fin de entender las causas que lo
originaron y el camino para su atencion.

+ Precisar las relaciones entre cada elemento.

Para facilitar el analisis de la informacién podemos apoyarnos con los cuestionamientos

siguientes:
¢ Qué trabajo se hace? ¢ Para qué se hace?

¢Quién lo hace? ;Cémo se hace?

¢Con que se hace? ;Cuando se hace?
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Para obtener la informacidn que dara la pauta para formular el manual, es necesario que
después de obtener las respuestas claras y precisas a las preguntas anteriores, se someta

a un nuevo interrogatorio planteando la pregunta ¢por qué?.

Una vez obtenidos los resultados del andlisis de la informacion se puede continuar con

las etapas de:

Paso 4. Estructuracién del Manual
En esta etapa se establece el disefio y la presentacion que se utilizara para la elaboracion

de los Manuales Administrativos, es importante considerar lo siguiente:

1.- Redaccién. Se debe tomar en cuenta a quienes se va a dirigir el manual, de manera
que el vocabulario utilizado sea claro, sencillo, preciso y comprensible, procurando no

utilizar siglas ni abreviaturas.

2.- Elaboracion de diagramas. Se utilizan los siguientes: estructura organica y
diagrama de flujo. Su elaboracion debera hacerse empleando las mas sencillas y
conocidas en el medio, uniformando su presentacion a fin de facilitar la comprension de

los mismos.

3.- Formato. Debe tomarse en cuenta que el manual presentado sea facil de leer,

consultar, estudiar y conservar.

Paso 5. Validacion de la Informacion
Es necesario que la validacién la lleven a cabo los responsables de las areas a las que
corresponden los manuales, con la finalidad de que la informacion que se presenta en

ellos, sea acorde con las atribuciones y las actividades que realizan.

Paso 6. Autorizacion del Manual
Una vez llevada a cabo la validacion, debemos darle la formalidad al documento

solicitando la autorizacién del titular de la

Dependencia o Entidad, o bien del area a la que corresponda el documento, con el

propdsito de poder iniciar la reproduccién del mismo y posteriormente su distribucion.
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Paso 7. Distribucion y Difusién
Obtenida la autorizacion se procede a la distribucion en las areas correspondientes, con

la finalidad de que el personal conozca y haga uso de esta herramienta administrativa.

Paso 8. Revision y Actualizacion
La utilidad de los Manuales Administrativos radica en la veracidad de la informacion
que contiene, por lo que se recomienda mantenerlos permanentemente actualizados por

medio de revisiones periddicas con el proposito de que sean apegados a la realidad.
4.2. IMPLEMENTACION O PROPUESTA.
MANUAL DE ETICA Y PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA

MEJORAR LA GESTION DEL TALENTO HUMANO DE LA EMPRESA
AEROTAISHA CIiA. LTDA. DE LA CIUDAD DE MACAS

63



MANUAL DE ETICA Y PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Ano: 2016

Edicion: primera

CONTENIDO

Pag.: 01

CONTENIDO
INTRODUCCION
4.2.1 OBJETIVOS
4.2.2 ALCANCE
4.2.3 POLITICAS ORGANIZACIONALES
4.2.4 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
425 ETICA
4.2.6 MAPA DE PROCESOS
4.2.7 PROCEDIMIENTOS
4.2.7.1 Compras caja menor
4.2.7.2 Compras de bienes y servicios
4.2.7.3 Seleccion del proveedor

4.2.7.4 Determinacion del valor del ticket del pasaje aéreo

4.2.7.5 Cambio del valor del ticket del pasaje aéreo

4.2.7.6 Precio de negociacion y descuentos
4.2.7.7 Reclutacion de candidatos

4.2.7.8 Seleccion del personal

4.2.7.9 Contratacion del personal

4.2.7.10 Induccién del personal

4.2.7.11 Evaluacion del desempefio
4.2.7.12 Capacitacion del personal
4.2.7.13 Programacion de vacaciones

4.2.7.14 Liquidacion de contratos de trabajo

4.2.7.15 Dotacion de uniformes y elementos de proteccién personal

4.2.7.16 Reporte de accidentes de trabajo
4.2.7.17 Venta de ticket del pasaje aéreo

64




MANUAL DE ETICA Y PROCEDIMIENTOS Afno: 2016
ADMINISTRATIVOS Edicion: primera

Pag.: 02
CONTENIDO

4.2.7.18 Embarque de pasajeros
4.2.7.19 Desembarque de pasajeros

4.2.8 MANUAL DE FUNCIONES DE LA AEROLINEA

4.2.8.1 Manual de funciones del gerente general

4.2.8.2 Manual de funciones del director administrativo-financiero
4.2.8.3 Manual de funciones del contador

4.2.8.4 Manual de funciones del jefe de recursos humanos

4.2.8.5 Manual de funciones del directo comercial

4.2.8.6 Manual de funciones del encargado de boleteria

4.2.8.7 Manual de funciones del director de operaciones

4.2.8.8 Manual de funciones del técnico de mantenimiento

4.2.8.9 Manual de funciones del encargado del area seguridad
4.2.8.10 Manual de funciones del piloto

4.2.8.11 Manual de funciones del encargado de meteorologia
4.2.8.12Manual de funciones del encargado el area de pronéstico y

meteorologia

4.2.9 FORMATOS

65




MANUAL DE ETICA Y PROCEDIMIENTOS Afno: 2016
ADMINISTRATIVOS Edicion: primera
Pag.: 03

INTRODUCCION

Introduccion.

A través del manual de ética y procedimientos la empresa “Aerotaisha” busca registrar
todos sus procedimientos para agilizar las operaciones y minimizar los errores, en el
mismo estaran consignadas metodicamente tanto las acciones como las operaciones que

deben seguirse para llevar a cabo las funciones generales de la empresa.

Ademas, con el manual de ética y procedimientos “Aerotaisha” puede hacer un
seguimiento adecuado y secuencial de las actividades anteriormente programadas en
orden légico y en un tiempo definido. Que permitan alcanzar los objetivos establecidos
y orientar al personal en la ejecucién de las funciones encomendadas, convirtiéndose asi

en una guia de la forma en que opera e interviene.

Los manuales de ética y procedimientos son técnicas de organizacion, su cumplimiento
a cabalidad garantizan la correcta ejecucion de las funciones de la empresa en mencién.
La utilizacion del manual permitira sustentar el crecimiento y desarrollo de la empresa,

déandole la solidez necesaria y la continuidad en el tiempo.
Cabe sefialar que el presente manual debera revisarse anualmente con respecto a la

fecha de autorizacion, o bien, cada vez que exista una modificacion a la estructura

organizacional autorizada por el Gerente General.
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OBJETIVOS Y ALCANCE

4.2.1 Objetivo del manual

Mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de las actividades que se efectian en la empresa
“Aerotaisha” y servir de guia para el personal al contener los procedimientos, asi como
los lineamientos bajo los cuales deberan actuar, mediante el registro de las actividades

directrices de la empresa.

4.2.2 Alcance del manual

El presente manual de ética y procedimientos sera para cumplimiento del personal
administrativo y operativo de la empresa “Aerotaisha” y esta elaborado de manera
practica y operativa, y que ademas pueda ser utilizada con un considerable grado de

sencillez por todos los usuarios.
No debe olvidarse que el ambito laboral del documento se suscribe en el periodo de

programacion de un afio después de su autorizacién, por lo que debe ser adaptado en

caso de que existan modificaciones en los procedimientos.
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4.2.3 Politicas organizacionales

-+ + ¥

Las asignaciones de personal serdan orientadas a los minimos indispensables,
racionalizando las funciones y tareas en base a los procesos disefiados.

Los cambios en la estructura deberd reducirse al minimo y cuando los gerentes y
asesores soliciten reformas organizacionales para el mejor cumplimiento de sus
objetivos, seran estudiados con anticipacion por el organismo correspondiente ante
de la aprobacion por parte de la junta directiva.

Todo el personal de la empresa Aerotaisha participard en el fortalecimiento y
desarrollo organizacional.

Se gestionara permanentemente la reinversion que permita el crecimiento continuo,
mejorando su responsabilidad.

Se evaluara anualmente la gestion empresarial a través de balances generales y de
resultados.

Mantener una comunicacion fluida, veraz y oportuna para conocer los cambios y
exigencias del mercado y cumplir de mejor manera sus requerimientos.

El personal tendra capacitacion continua acorde a sus funciones y requerimientos.
Ofrecer un nivel de calidad consistente con las expectativas del cliente

Dar informacidn completa acerca de servicios.

El trato al cliente sera siempre considerado, justo y amable, en un ambiente de
respeto y cordialidad.

Cumplir los servicios de forma eficiente y profesional.
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4.2.4 Organigrama de la empresa

Asamblea General

Junta Directiva

Gerencia General

Asesoria juridica Auditoria interna

Prevencion de Asesoramiento a la
accidentes calidad

Direccion De Direccién De Direccién De
Administracion Comercializacion Operaciones

Direccion de
metereologia

Contabilidad Boleteria mantenimiento

Talento Humano Segutidad

Pilotos

GRAFICO 25: Organigrama
Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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4.2.5 Etica

Filosofia: Desde afios nos inspiran los altos ideales que han sido de guia en el diario
sobrevenir de la entidad, asi permitiendo al crecimiento de la empresa, desarrollo de la

provincia y del pais y al bienestar de los colaboradores

Nuestra vision: Brindar el mejor servicio de transporte aéreo de pasajeros, carga, a
través de personas competentes y motivadas; cumpliendo altos estandares calidad,

rentabilidad y responsabilidad con las personas, la comunidad y el ambiente.

Nuestra vision: Ser reconocida como una de las mejores empresas de servicio aéreo a
nivel regional, por los estdndares de calidad en el servicio al cliente, valores

institucionales y talento humano eficiente.

Nuestro Lema: Los resultados de nuestro trabajo siempre sera el aportar a mejorar la
calidad de vida de las personas que se benefician con nuestro servicio, por eso cada una
de nuestras metas tienen sentido humano, porgue trabajamos para la sociedad.

Creencias: Compromiso y coherencia en todas las actividades: concordancia entre los

ideales y las acciones que se piensan y se creen.
Lugares de trabajo seguro: cero accidentes, puestos saludables y arménicos.

Mejoramiento continuo: satisfaccion de nuestros clientes a través de los servicios que

ofrecemos.

Responsabilidad en las decisiones: comunicacion y compromiso para el logro de las

metas.

Trato sincero: la verdad y el trato respetuoso garantizan una convivencia armonica y

saludable.
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Principios de comportamiento
Vivimos en un estado de Derecho, por ello esto comprende que se desprendan las

obligaciones y derechos que tenemos con la sociedad y todo el entorno.

a) Excelencia 'y cumplimiento de los compromisos

Lo que caracteriza a las organizaciones de éxito son la confianza y el compromiso de

los colaboradores.

b) Respeto por las diferencias

La tolerancia es la actitud frente a la diferencia. La aceptacion del ser como Unico y
diferente, es lo que garantiza a todos los colaboradores el derecho de permanecer en la
empresa sin importar su religion, raza, credo, filiacion politica y formas de pensar y
actuar.

¢) Cumplimiento de la ley

Los colaboradores en su totalidad, estan obligaos al cumplimiento de la ley ecuatoriana,
aplicables en el desarrollo de sus actividades. Asi mismo la administracién se obliga a
disponer los recursos necesarios para garantizar el cumplimiento de la misma.

d) Transparencia en las relaciones

Cada uno de los colaboradores o llamados también miembros de la organizacion se

obliga a interactuar de manera positiva, refiriéndose por esto a la ausencia de segundas

intenciones, manipulacion de informacion o de personas e induccion al error.
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e) Rectitud, honestidad y discrecién

Garantizar la calidad de vida y la proteccion del medio ambiente.

Conflictos de intereses

Conflicto de intereses estd referido como la situacion en el cual los intereses de la
empresa se encuentran en oposicion con los intereses personales de los colaboradores o
de sus familiares. Estas situaciones son evitables si se logra que los colaboradores se
responsabilicen de no generar para su beneficio y desde la empresa, ingresos mas alla de

los estrictamente laborales.

Genera conflicto de intereses:
1) Participacion en negocios

La participacion del colaborador en negocios que compitan con la empresa, donde se

actué como proveedor, contratista o cliente.

2) Informacion sobre conflictos
3) Abstenerse de informar de manera oportuna a los altos mandos sobre la presencia de
un conflicto, con el fin que se determinen necesarias.

4) Uso de la informacion
Hacer uso en beneficio propio o de familiares de la informacion a la empresa.

5) Uso personal de los recursos

Hacer uso personal de la empresa, de sus instalaciones, equipos, herramientas, vehiculos
y recursos de cualquier naturaleza para beneficio personal, de terceros o para fines

distintos que no son los propios para el desarrollo de su objeto social.
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Conductas obligadas para los colaboradores
a) Uso de los recursos de la empresa

Se constituye en un deber para aquellos que han recibido el encargo de administrar los
recursos de la empresa, velar por la correcta disposicion y uso racional, con beneficio

exclusivo para la empresa.
b) Imagen corporativa

La empresa tiene especial empefio en ser reconocida en el medio por su responsabilidad

social, sus creencias y su compromiso con el medio ambiente.
c) Consumo de alcohol y alucinantes

Sin excepcion a ningun colaborador al servicio de la empresa se le permitird acceder a

las instalaciones o sitios de trabajo bajo los efectos de narcéticos o drogas enervantes.
d) Instrumentos y medios de trabajo

Todas las facilidades que se le otorguen al colaborador para desempefiar mejor su
trabajo, solo pueden ser usados con fines empresariales y nunca con fines de beneficio

personal, a menos que se hubiese obtenido expresa autorizacion por ello.
a) Exclusividad de la relacién laboral

Los colaboradores deben dedicar toda su atencién, tiempo y talento al servicio de la

organizacion con quien han celebrado un contrato laboral.
b) Pagos a terceros

Ningun colaborador esta autorizado a ordenar pagos desde la empresa que no esten

relacionados directamente con las obligaciones o necesidades de la empresa.
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Conducta a observar en las relaciones comerciales

La cortesia, honestidad y el respeto en el trato con los clientes, con los proveedores, con

la competencia o con la comunidad de cumplimiento obligatorio.
1) Con los clientes

La conducta a ser observada con nuestros clientes estard enmarcada por los principios
de trato sincero, transparencia, cortes y directo dentro del marco ético. Con los

proveedores
2) Con la competencia

Todos los colaboradores deben asumir el respeto como regla de conducta frente a las
empresas que prestan el mismo servicio. Se abstendran entonces de actos que atenten

contra la libre competencia.
Comportamiento frente a conductas no éticas

Todos los colaboradores de la empresa estaran obligados a partir del conocimiento de

este manual de ética, a cumplir las normas que en el mismo se contienen.

Los jefes por su parte se obligan a investigar objetivamente los hechos y a tomar
determinaciones que permitan ajustar tales conductas, sean estas de caracter

disciplinario o administrativo.
Sintesis

Todos los colaboradores de Aerotaisha Cia. Ltda. Nos comprometemos a:
+ Conocer e identificarnos con la filosofia, mision, vision, lema y creencias.
+ Poner todo nuestro empefio para superar las expectativas en el cumplimiento de las

actividades designadas.
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4.2.6 Mapa de procesos

PROCESO PROCEDIMIENTOS
e Compras caja menor
e Compras bienes y servicios
Compras e Seleccion del proveedor

Determinacién del Valor del ticket

Determinacion del valor del ticket de
pasaje
Cambio de valor del ticket de pasaje

Valor de negociacién y descuentos

Contratacion del personal

Reclutamiento del personal
Seleccién del personal
Contratacion del personal

Induccién del personal

Capacitacion y salud ocupacional

Evaluacién del desempefio
Capacitacion

Programacién de vacaciones
Liquidacion de contratos

Dotacion de uniformes y elementos
de proteccion personal

Reporte de accidentes de trabajo

Venta de ticket aéreo

Venta del ticket de pasaje aéreo
Embarque de pasajeros

Desembarque de pasajeros

Cuadro 28: Mapa de procesos

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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PROCESO DE COMPRA

1. IDENTIFICACION DEL PROCESO.

1.1 NOMBRE DEL PROCESO: compra

1.2 AREA TITULAR: administrativa

1.3 OJETIVO: efectuar la compra de los materiales, suministros, bienes y servicios
que se requieren para la eficiente prestacion del servicio.

1.4 GENERALIDADES: la compra realizada de manera adecuada permitira reducir
gastos innecesarios a la compaiiia.

1.5 RESULTADOS ESPERADOS: contar con los materiales, bienes y servicios
necesarios y disponer de ellos en el tiempo y momento adecuado para la
sanitacion de los clientes.

1.6 FORMATOS: solicitud de compras

1.7 CONTROLES EJERCIDOS:

e Revision de gastos de compra.
e Verificacién de precio establecio con el proveedor

e Revision de facturas y materiales, suministros, bienes o servicios comprados.

Cuadro 29: Proceso de compra

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.

DESCRIPCION DEL PROCESO.

COMPRA Cddigo:
N° orden Procedimiento Area responsable Responsable
1 Compras caja menor Operativa Contador
2 Compras bienes y Administrativa Gerente
servicios
3 Seleccion del proveedor Administrativa Gerente

Cuadro 30: Descripcion del proceso de compra

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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PROCEDIMIENTO
COMPRAS CAJA MENOR

4.2.7 Procedimientos

Nombre del proceso: compras caja menor

Actores del proceso: solicitante, contador

Objetivo: determinar y asignar dinero para la compra de materiales y suministros

cotidianos

Documentos: Facturas de compra, solicitud de compra

Descripcion de actividades.

N? Responsable Actividad

1. Solicitante Realiza solicitud de la compra sea por escrito o
verbal.

2 Contador recibe y analiza solicitud de compra, si da
visto bueno pasa al siguiente paso caso
contrario finaliza el procedimiento

3 Contador Asigna dinero

4 Solicitante Compra del material o suministro

5 Solicitante Entrega factura de la compra al contador

6 Contador Registra

Cuadro 31: Procedimiento compras caja menor

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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DIAGRAMA DE FLUJO
COMPRAS CAJA MENOR

Realizar solicitud
de compra

Analiza

solicitud .
Si

Asignacion de

dinero

Realizar compra

Entrega de factura

Realiza registro
de compra

Gréfico 26: Flujograma compras caja menor

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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COMPRAS BIENES Y SERVICIOS

Nombre del proceso: compras de bienes y servicios

Actores del proceso: solicitante, contador, gerente general

Objetivo: determinar y asignar dinero para la compra servicios, bienes y materiales

Documentos: Facturas de compra, solicitud de compra

Descripcion de actividades.

Na

Responsable

Actividad

1.

Solicitante

Realiza solicitud de compra del bien, servicio
0 materiales por escrito

Gerente

Recibe solicitud y analiza la posibilidad de la
compra, si hay errores en la solicitud se
devuelve.

Gerente

procede a cotizar los bienes, materiales o
servicios a comprar y a determinar el
proveedor , con el proposito de economizar los
recursos

Gerente

Con la solicitud y cotizaciones originales, se
procede a elaborar la hoja de pedido o
contratacion del servicio con sus respectivas
firmas de autorizacién y se entrega al contador
para el andlisis de presupuesto

Contador

Recibe y revisa hoja de pedidos de compra o
contratacion  de  servicios y verifica
disponibilidad de presupuesto, en caso de no
existir devuelve al gerente para que analice
otras alternativas y termina el procedimiento.

Gerente

Recibe informe presupuestario de la compra y
si existe disponibilidad, envia autorizacion de
la compra con la cotizacion més favorable al
solicitante.

Solicitante

Recibe la autorizacién de compra y procese a
generar la orden de compra al proveedor
asignado
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COMPRAS BIENES Y SERVICIOS

8 Solicitante Solicita la entrega del bien, material o servicio
al proveedor y pactan fecha y hora de entrega

9 Proveedor Entrega del bien, material o servicio

10 Solicitante y contador Revision de los requerimientos del bien y paga
la cantidad acordada al proveedor

11 Contador Recibe factura de conformidad al bien o
servicio recibido

12 Contador. Se registra la transaccion realizada de acuerdo a

los parametros acordados

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.

Cuadro 32: Procedimiento compra bienes y servicios
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Solicitud de compra del

bien material o servicio

Analisis de

solicitud

Cotizacion de la
compra

Con la solicitud y
cotizaciones
originales, se procede
a elaborar la hoja de
pedido o contratacion
del servicio

Revision

presupuestaria
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Orden de compra

con el nroveedor

Comunica al
proveedor y se

pacta fecha de

Entrega por parte

del proveedor el

Revisién de
requerimientos del

bien o servicio y

Recibe factura de la
compra

Se registra la

transaccion de la

compra realizada

Graéfico 27: Flujograma compras

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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SELECCION DE PROVEEDOR

Nombre del proceso: Seleccion del proveedor

Actores del proceso: gerente, proveedor, solicitante de compra.

Objetivo: elegir al proveedor que ofrezca los mejores beneficios a la empresa, asi
mismo sus productos sean garantizados.

Documentos:

Descripcion de actividades.

N2 Responsable Actividad

1. Gerente Establecer el perfil del proveedor

2 Gerente Determinar lista de posibles proveedores

3 Gerente Establecer contacto con cada uno de los
proveedores

4 Gerente Solicitar informacion del proveedor y de los

bienes o servicios requeridos

5 Gerente Analizar informacion y alternativas ofrecidas.
6 Gerente Revisa requerimientos de la compra
7 Gerente Elegir al proveedor de la compra, en caso de

que uno de los proveedores cumpla con los
requerimientos establecidos, caso contrario fin

del proceso

8 Gerente Comunicar al solicitante el nombre del
proveedor seleccionado para la compra.

Cuadro 33: Seleccion de proveedor

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Gréfico 28: Flujograma seleccion de proveedor

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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DETERMINACION DEL VALOR DEL TICKET

1 IDENTIFICACION DEL PROCESO.

1.1 NOMBRE DEL PROCESOQO: Determinacion del valor del ticket aéreo

1.2 AREA TIRULAR: Administrativa

1.3 OBJETIVO: establecer el valor que deben pagar los usuarios por el servicio de
transporte en la empresa Aerotaisha

1.4 GENERALIDADES: la fijacion del valor del servicio es importante al momento
de determinar las utilidades de la empresa, por el cual se debe establecer el valor
mas adecuado y siguiendo el procedimiento a cabalidad.

1.5 RESULTADOS ESPERADOS: contar con informacion necesaria que sirva de
respaldo al encargado de ventanilla en la realizacion de sus funciones.

1.6 FORMATOS: lista de precios.

1.7 CONTROLES EJERCIDOS:
e Reuvision de costos de prestacion del servicio.

e Verificacion del margen de utilidad

e Andlisis y revision de la lista de precios del pasaje.

Cuadro 34: Determinacion del valor del ticket aéreo

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
DESCRIPCION DEL PROCESO.

DETERMINACION DEL VALOR DEL PASAJE Cadigo:
N° Procedimiento Area responsable Responsable
orden
1 Determinacion del valor del Administrativa y Gerente, Director
ticket comercial comercial
2 Cambio del valor del ticket Administrativa y Gerente, Director
aereo comercial comercial
3 Fijar precio de negociacion y Administrativa y Gerente, Director
descuentos comercial comercial

Cuadro 35: Descripcidn del proceso de determinacion del ticket aéreo

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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DETERMINACION DEL VALOR DEL TICKET
AEREO

Nombre del procedimiento: determinacion del valor del ticket aéreo

Actores del proceso: gerente general, director comercial

Objetivo: establecer el valor que deberé pagar el pasajero por el servicio de transporte,
el mismo que seré accesible al cliente.

Documentos: lista de precios

Descripcion de actividades.

N@ Responsable Actividad

1. Director comercial Determinacion de los costos de servicio de
Gerente transporte

2 Director comercial

Andlisis de la demanda del servicio

3 Director comercial Anélisis de los precios del pasaje de la
competencia

4 Director comercial Analisis de las caracteristicas del servicio

5 Director comercial Determinacion del método para fijacion del
valor del pasaje

6 Gerente, director Determinacion del margen de utilidad que desee
comercial tener la aerolinea
7 Director comercial Fijacion del valor del pasaje de trasporte de la

aerolinea mediante el método seleccionado

8 Director comercial Publicacion de la lista de precios

Cuadro 36: Procedimiento del valor del ticket aéreo

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Grafico 29: Flujograma determinacion valor de ticket aéreo

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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CAMBIAR EL VALOR DEL TICKET AEREO

Nombre del procedimiento: cambio del valor del ticket aéreo

Actores del proceso: gerente general, director comercial

Objetivo: actualizar y modificar el valor del precio de los pasajes de la empresa, para

que sea juste a la realidad econdmica del pais.

Documentos: lista de precios

Descripcion de actividades.

N Responsable Actividad

1. Director comercial Solicita el cambio del valor de pasaje , con la
justificacion del porque la solicitud

2 Gerente general Analiza solicitud y aprueba solicitud, en caso de
haber errores en la solicitud devuelve la
solicitud para ser corregida

3 Director comercial Determina los costos totales que se originan de
la prestacion del servicio

4 Director comercial Realiza analisis de la demanda del servicio

5 Director comercial Realiza analisis de los precios de los
competidores

6 Director comercial Determina el método que se va a utilizar para
determinar el nuevo precio

7 Director comercial y Establece el margen de utilidad que tendra el

gerente servicio

8 Director comercial Calcula el nuevo valor del precio del servicio

9 Director comercial Publica la nueva lista de precios del servicio de
trasporte aéreo

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.

Cuadro 37: Procedimiento de cambio del valor de ticket aéreo

88




MANUAL DE ETICA Y PROCEDIMIENTOS Afo: 2016

ADMINISTRATIVOS Edicion: primera

FLUJOGRAMA DE Pag.: 26

CAMBIAR EL VALOR DEL TICKET AEREO

Inicio

Solicita cambio del valor
del ticket aéreo

Revision de

enlinitiiAd

Si

Determinacién de costos
del servicio

Andlisis de la demanda
del servicio

Anélisis del valor de
tickets de la competencia

Determinacion del

método de determinacion
del \ralar

Establecer el margen de
utilidad

Determinar el valor del
ticket aéreo

Publicacién de la lista de
precios del ticket aéreo

>

Graéfico 30: Flujograma de cambio del valor de ticket ereo

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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NEGOCIACION Y DESCUENTOS.

Nombre del procedimiento: Negociacion y descuentos del valor del ticket

Actores del proceso: gerente general, director comercial

Objetivo: establecer el valor minimo o descuentos del pasaje del servicio de trasporte

de pasajeros, para grupos de personas que realicen el viaje ya sea por turismo o por

actividades ocasionales.

Documentos: lista de precios

Descripcion de actividades.

N2 Responsable Actividad

1. Director comercial Establecer en nimero minimo del grupo de
personas y condiciones para acceder al beneficio
de descuento del pasaje.

2 Director comercial, Establecer el margen de utilidad minimo que la

gerente general aerolinea obtenga de ganancia por el servicio

3 Director general Elegir el método para establecer el precio del
pasaje

4 Director general Comunicar el valor del precio del pasaje que
tendra una vez realizado el descuento

5 Director comercial Explicar la forma de determinacion del precio

con descuento al encargado de boleteria, para

negociar con los usuarios del servicio aéreo

Cuadro 38:

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.

Negociaciones y descuentos
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Graéfico 31: Flujograma de negociaciones y descuentos

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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1 IDENTIFICACION DEL PROCESO.
1.1 NOMBRE DEL PROCESO: Contratacion del personal
1.2 AREA TIRULAR: administrativa
1.3 OJETIVO: contratar personal idoneo para que cumpla con la funciones requeridas
en la empresa, y sea participe en el cumplimiento de metas y objetivos
organizacionales.
1.4 GENERALIDADES: la contratacion del personal se lo realiza mediante el
cumplimiento de una serie de pardmetros, con el fin de seleccionar al personal adecuado
y de acuerdo a los méritos del candidato.
1.5 RESULTADOS ESPERADOS: compromiso de los colaboradores de la empresa
con el desempefio eficiente de las actividades inherentes a su cargo.
1.6 FORMATOS:
e hojas de vida
e Contratos de trabajo
e Convocatoria de trabajo
1.7 CONTROLES EJERCIDOS: aplicacion del procedimiento establecido
1.8 DESCRIPCION DEL PROCESO.

CONTRATACION DEL PERSONAL Caddigo:
N° Procedimiento Area responsable Responsable
orden

1 Reclutamiento operativa Jefe de talento
hu8mano

2 Seleccidn operativa Jefe de talento
humano

3 Contratacion operativa Jefe de talento
humano

4 Induccién operativa Jefe de talento
humano

Cuadro 39: Contratacion de personal

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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RECLUTAMIENTO

Nombre del procedimiento: Reclutamiento del personal

Actores del proceso: director administrativo-financiero, jefe de recursos humanos

Objetivo: realizar la convocatoria de aspirantes al cargo disponible en la empresa

Documentos: convocatoria de reclutamiento

Descripcion de actividades.

N2 Responsable Actividad
1. Director administrativo. Informa sobre la existencia de un cargo
Financiero disponible en la empresa

2 Jefe de recursos humanos | Realiza convocatoria de para aspirantes al cargo
a nivel interno de la empresa

3 Jefe de recursos humanos | Si existe candidato a nivel interno, verifica el
record laboral del candidato, antiguiedad,
experiencia en el area, créditos académicos

4 Jefe de recursos humanos | De haber mas de un candidato interno, se realiza
pruebas técnicas sobre el cargo para elegir el
mejor candidato

5 Director administrativo — | Procede a realizar el nombramiento de colaborar

financiero elegido y comunica a las areas involucradas y

finaliza procedimiento

6 Jefe de recursos humanos | De no haber candidato interno se realiza la
convocatoria de reclutamiento y se lo publica en
los medios de comunicacion

7 Jefe de recursos humanos | Recibe expedientes de los aspirantes y revisa la
documentacion

8 Jefe de recursos humanos | Programa las entrevistas y las pruebas de
conocimiento y psicometricas

9 Jefe de recursos humanos | Contacta a los aspirantes para realizar el
procedimientos de seleccion
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Gréfico 32: Flujograma de reclutamiento

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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SELECCION

Nombre del procedimiento: seleccion del personal

Actores del proceso: director administrativo — financiero, jefe de recursos humanos

Objetivo: seleccionar de entre los aspirantes al cargo disponible, el mas ideo y que

cumpla con los requisitos establecidos en el manual de funciones

Documentos: formulario de solicitud de empleo

Descripcion de actividades.

N@ Responsable Actividad
1. Jefe de recursos humanos | recibe formulario llenado por el aspirante y
carpeta revisa que la informacion este completa
2 Jefe de recursos humanos | Realiza entrevista preliminar al aspirante y
elabora informe
3 Jefe de recursos humanos | Si la entrevista fue favorable realiza las pruebas
psicométricas al aspirante
4 Director de Si las pruebas psicométricas fueron favorables
administrativo - se le realiza la entrevista final
financiero
5 Jefe de recursos humanos | Aprueba y cumple el aspirante las pruebas y
requisitos y continua el procedimiento de
contratacion

Cuadro 40: Seleccion de personal

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Grafico 33: Flujograma seleccion de personal

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Nombre del procedimiento: contratacion del personal

Actores del proceso: director administrativo — financiero, jefe de recursos humanos

Objetivo: realizar la contratacion del nuevo colaborar de la empresa de acuerdo a lo que

estipula ley.

Documentos: contrato de trabajo, acuerdo de nombramiento.

Descripcion de actividades.

N@ Responsable Actividad

1. Jefe de recurso humanos | Notifica al aspirante que ha sido seleccionado
para ocupar el cargo disponible

2 Jefe de recursos humanos | Ingresa la informacidn del seleccionado a la
base de datos para generar el contrato
respectivo, acuerdo de nombramiento y el acta
de toma de posicion

3 Jefe de recursos humanos | Prepara el contrato, acta de nombramiento y
toma de posicionamiento, un dia antes de iniciar
la relacion laboral

4 Jefe de recursos humanos | Recibe contrato y revisa para ver si hay
correcciones de hacer

5 Director administrativo - | Recibe y revisa documentos y firma del acta de

financiero toma de posicidon y el acuerdo del nombramiento
6 Jefe de recursos humanos | Se archiva la documentacion necesaria y valida

Cuadro 41: Contratacién de personal

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Grafico 34: Flujograma contratacion de personal

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Nombre del procedimiento: Induccion

Actores del proceso: jefe de recursos humanos, gerente general

Objetivo: dar a conocer al nuevo colaborador el nivel de compromiso y de pertenencia
que debe generar hacia la empresa.

Documentos:

Descripcion de actividades.

N@ Responsable Actividad

1. Gerente general Indicar al nuevo colaborador el entorno

organizacional, estructura, etc.

2 Gerente general Presentar las politicas de la empresa

3 Jefe de recursos humanos | Realizar un recorrido institucional

4 Jefe de recursos humanos | Presentar a los comparieros e integrantes de la
aerolinea

5 Jefe de recursos humanos | Realizar entrenamiento en el puesto de trabajo

6 Jefe de recursos humanos | Efectuar el seguimiento de las actividades

desarrolladas por el nuevo colaborador de la

compafiia

Cuadro 42: Induccion

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Graéfico 35: Flujograma de induccion

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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1. IDENTIFICACION DEL PROCESO.

1.1 NOMBRE DEL PROCESO: capacitacion y salud ocupacional

1.2 AREA TIRULAR: administrativa

1.3 OJETIVO: mantener capacitado al personal de la empresa y dotar de materiales y

requerimientos necesarios para salvaguardar su bienestar al momento de realizar sus

funciones

1.4 GENERALIDADES: la capacitacion permitira al personal que labora en la
empresa dar el mayor de sus esfuerzos y capacidades en el cumplimiento de sus

actividades, generando seguridad a través de la salud ocupacional que tiene como

funcion disminuir los accidentes de trabajo.

1.5 RESULTADOS ESPERADOS: entrega y compromiso del personal en el

desarrollo de sus funciones diarias, disminuciones accidentes de trabajo.

1.6 FORMATOS:
e formatos de liquidacién de contrato de trabajo

e carta de solicitud de vacaciones

1.7CONTROLES EJERCIDOS: evaluacién del desempefio y aplicacion de

correctivos.
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CAPACITACION Y SALUD OCUPACIONAL
1.8 DESCRIPCION DEL PROCESO.
COMPRA Cadigo:
N° procedimiento Area responsable Responsable
orden
1 Evaluacion del desempefio administrativa Director
administrativo,
Jefe de RRHH
2 Capacitacion administrativa Jefe de recursos
humanos
3 programacion de vacaciones administrativa Jefe de recursos
humanos
4 Liquidacion del contrato administrativa Jefe de recursos
humanos
5 Dotacion de uniformes y Administrativa y Jefe de RR HH
elementos de proteccion operativa y encargado de
personal seguridad
6 Reporte de accidente de trabajo operativa Encargado de

seguridad

Cuadro 43: Capacitacion y salud ocupacional

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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EVALUACION DEL DESEMPENO

Nombre del procedimiento: evaluacion del desempefio

Actores del proceso: director administrativo-financiero, jefe de recursos humanos

Objetivo: realizar un seguimiento a los trabajadores de la empresa, para verificar si se

esta realizando las actividades de acuerdo a los requerimientos y cumplimiento de

objetivos.

Documentos: formatos de evaluacion

Descripcion de actividades.

N2 Responsable Actividad
1. Jefe de recursos humanos Identificar a los trabajadores que dentro de los
siguientes siete dias estaran cumpliendo tres
meses de labor consecutivo
2 Jefe de recursos humanos Prepara el formato de evaluacion y enviarlo al
director administrativo — financiero para que lo
apruebe
3 Director administrativo — Aprueba el formato de evaluacion
financiero
4 Jefe de recursos humanos Recibe la aprobacion y procede a evaluar a cada
uno de los trabajadores en los aspectos indicados
acerca del desempefio laboral
5 Jefe de recursos humanos Realiza un informe de los resultados y lo envia al
jefe inmediato para que determine qué decision
tomar en caso de ser negativa el resultado ( la
decision a tomar puede ser capacitacion o recision
del contrato)
6 Director administrativo — Comunica al trabajador de los resultados
financiero obtenidos en su evaluacién y lo confirma en el
puesto o realiza la recision del contrato
7 Director administrativo — De acuerdo a la decision tomada por el director
financiero administrativo — financiero se comunica a las
areas correspondientes

Cuadro 44: Evaluacion del desempefio

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.

103




MANUAL DE ETICA Y PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Afo: 2016

Edicion: primera

FLUJOGRAMA DE
EVALUACION DEL DESEMPENO

Pag.: 41

Inicio

Determinar los trabajadores a
evaluar

Elaborar y revisar el formato
de evaluacion

Aprueba el formato de
evaluacion del desempefio

Se evalla a los trabajadores

Resultado de

evaluacion

Capacitacion o Confirmacioén y
terminacion del contrato consolidacion en el

Comunicar a las areas
correspondientes la

Gréfico 36: Flujograma evaluacion del desempefio

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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CAPACITACION

Nombre del procedimiento: capacitacion

Actores del proceso: jefe de recursos humanos, director administrativo-financiero

Objetivo: realizar capacitacion periodica al personal de la empresa para que se vea

reflejado en las actividades de excelencia que realicen cada dia y permitir su desarrollo

profesional

Documentos: plan de capacitacion

Descripcion de actividades.

N2 Responsable Actividad

1. Jefe de recursos humanos | Identificar las necesidades de capacitacion

2 Jefe de recursos humanos | determinar el plan de capacitacion

3 Jefe de recursos humanos | Comunicar y solicitar autorizacion al director
administrativo — financiero para realizar la
capacitacion, si hay correcciones  realizar
correcciones en el plan de capacitacion

4 Jefe de recursos humanos | Comunicar y convocar a los beneficiarios de la
capacitacion para que asistan a capacitarse

5 Jefe de recursos humanos | Acompafiar en la capacitacion vy realizar
seguimiento de la misma

6 Jefe de recursos humanos | Evaluar los resultados

7 Jefe de recursos humanos | Retroalimentar los resultados de la evaluacion

Cuadro 45: Capacitacion

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Grafico 37: Flujograma capacitacion

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Nombre del procedimiento: liquidacion del contrato de trabajo

Actores del proceso: director administrativo — financiero, jefe de recursos humanos

Objetivo: tramitar correctamente la finalizacion del contrato de trabajo

Documentos:

comprobantes de egreso

Descripcion de actividades.

formatos de liquidacion de contrato

N@ Responsable Actividad

1. Jefe de recursos humanos | Recibir informacion sobre la desvinculacion
laboral del trabajador

2 Jefe de recursos humanos | Establecer asuntos pendientes prestamos ,
deudas , etc.

3 Jefe de recursos humanos | Diligenciar formato del sistema para
terminacion del contrato

4 Jefe de recursos humanos | Imprimir borrador de liquidacion

5 Jefe de recursos humanos | Revisar liquidacion de las prestaciones sociales

6 Jefe de recursos humanos | Realizar calculo de la liquidacion manualmente

7 Jefe de recursos humanos | Verificar el resultado con lo arrojado a través
del sistema

8 Jefe de recursos humanos | Imprimir la hoja de liquidacion original si el
resultado es el mismo del manual y a través del
sistema caso contrario realizar correcciones

9 Jefe de recursos humanos | Elaborar comprobante de egreso

10 Jefe de recursos humanos | Firmar el comprobante tanto quien lo elabora
como la persona que se desvincula de la
empresa Y el director administrativo -
financiero

11 Jefe de recursos humanos | Entregar comprobante de egreso al contador
para que realice el pago

12 contador Pagar a la persona que se desvincula de la
empresa su liquidacién

Cuadro 46: Liquidacion del contrato de trabajo

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Graéfico 38: Flujograma de liquidacion de contrato de trabajo

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Nombre del procedimiento: programacién de vacaciones

Actores del proceso: jefe de recursos humanos

Objetivo: establecer una programacion adecuada de vacaciones que beneficie al

colaborador como a la empresa

Documentos: carta de solicitud de vacaciones

Descripcion de actividades.

N2 Responsable Actividad

1. Jefe de recursos humanos | Elaborar carta de solicitud de programacion de
vacaciones

2 Jefe de recursos humanos | Entregar carta de solicitud a la persona
interesada en la misma para que llene la misma

3 Jefe de recursos humanos | Recibir carta de solicitud llenada por el
solicitante

4 Jefe de recursos humanos | Revisar el plan anual de vacaciones

5 Jefe de recursos humanos | Si existe disponibilidad de vacaciones informar
al solicitante caso contrario fin del proceso

6 Jefe de recursos humanos | Informarle fecha de inicio y terminacién de
vacaciones

7 Jefe de recursos humanos | Verificar que el periodo de vacaciones asignado
se realice normalmente y en caso de asignar
remplazo verificar que asuma las funciones

Cuadro 47: Programacion de vacaciones

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Grafico 39: Flujograma de programacion de vacaciones

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Nombre del procedimiento: dotacion de uniformes y elementos de proteccion personal

Actores del proceso: director administrativo-financiero, jefe de recursos humanos

Objetivo: entregar al personal los elementos necesarios para asegurar la proteccion de

su integridad fisica en el desarrollo de sus actividades encomendadas

Documentos: formato de entrega de uniformes y elementos

Descripcion de actividades.

N@ Responsable Actividad
1. Director administrativo y | Establecer los uniformes necesarios y elementos
financiero de seguridad requeridos por cada trabajador de
la empresa
2 Jefe de recursos humanos | En caso de no existir disponibilidad en la
aerolinea solicitar al contador asignaciones
dinero para comprar
3 Jefe de recursos humanos | Elegir al proveedor de acuerdo al procedimiento
establecido
4 Jefe de recursos humanos | Realizar la compra de acuerdo al procedimiento
establecido
5 Jefe de recursos humanos | Realizar el inventario de los materiales y
elementos de seguridad
6 Jefe de recursos humanos | Realizar la entrega oficial de uniformes y
elementos a cada uno de los trabajadores
indicandoles de su responsabilidad del cuidado
y correcto utilizacion
Jefe de recursos humanos | Firmar el formato de entrega
Jefe de recursos humanos | Archivar el formato de entrega
Jefe de recursos humanos | En caso de deterioro del uniforme o elemento de
seguridad se analiza las causas del deterioro
10 Jefe de recursos humanos | Si el trabajador es el responsable de su deterioro
debera asumir los gastos del mismo y fin de
procedimiento caso contrario iniciar en el paso
numero dos del presente procedimiento

Cuadro 48: Dotacién de uniformes y elementos de proteccion personal

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Gréfico 40: Flujograma de dotacion de uniformes y elementos de proteccion personal

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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REPORTE DE ACCIDENTES DE TRABAJO

Nombre del procedimiento: reporte de accidentes de trabajo

Actores del proceso: director administrativo-financiero, coordinador de seguridad,
contador, trabajador

Objetivo: comunicar y actuar de inmediato cuando ocurra un accidente que involucre a
la empresa aérea

Documentos: reporte de accidentes

Descripcion de actividades.

N2 Responsable Actividad

1. Trabajador (accidentado) | Comunicar al coordinador de seguridad del
accidente

2 Coordinador de seguridad | Evaluar el nivel de accidente, si es grave acudir

inmediatamente al centro de salud mas cercana,
si es moderado hacer uso del botiquin y luego
acudir a un centro de salud y si el accidente es
leve hacer uso Unicamente del botiquin de

primeros auxilios de la empresa

3 Coordinador de seguridad | reporta el accidente al director administrativo-
financiero
4 Director administrativo- | Solicita ya autoriza al contador asignar dinero
financiero para la emergencia
5 Contador Entrega dinero al coordinador de seguridad para

cubrir gastos de la emergencia y registra la

transaccion

Cuadro 49: Reporte de accidentes de trabajo

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Gréfico 41: Flujograma de reporte de accidentes
Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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1. IDENTIFICACION DEL PROCESO.

1.1 NOMBRE DEL PROCESO: venta del proceso aéreo
1.2 AREA TIRULAR: comercializacion

1.3 OJETIVO: establecer como realizar la venta del boleto aéreo a los usuarios del

servicio, generando respeto y confianza del servicio hacia el cliente

1.4 GENERALIDADES: permitira la venta de boletos evitando que exista actividades

inapropiadas y que se genere problemas por no saber como prestar el servicio

1.5 RESULTADOS ESPERADOS: clientes satisfechos, calidad del servicio, atencién

cordial y amable

1.6 FORMATOS:

1.7 CONTROLES EJERCIDOS: evaluacion del desempefio
1.8 DESCRIPCION DEL PROCESO.

COMPRA Cddigo:
N° procedimiento Area responsable Responsable
orden
1 Venta de boletos comercializacion Encargado del
area de boleteria

2 Embarque de pasajeros Operativa Encargado de
seguridad

3 Desembarque de pasajeros Operativa Encargado de
seguridad
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Nombre del procedimiento: venta de boletos aéreos

Actores del proceso: encargado del area de boleteria

Objetivo: realizar la venta de los tickets para el servicio de trasporte aéreo de pasajeros,

prestando una atencion cordial y atenta al cliente

Documentos: tickets aéreo

Descripcion de actividades.

N2 Responsable Actividad

1. Encargado de area de Recibe peticion del cliente solicitando
boleteria informacion del servicio

2 Encargado de area de Encargado de ventanilla procede a dar
boleteria informacion necesaria

3 Encargado de area de Si el cliente desea el servicio procede a comprar
boleteria el boleto, caso contrario fin del procedimiento

4 Encargado de area de Revisa el sistema para verificar disponibilidad
boleteria de pasaje caso contrario fin del procedimiento

5 Encargado de area de Pide datos del cliente para entregar el boleto al
boleteria cliente

6 Encargado de area de Recibe el pago por el boleto
boleteria
Encargado de area de Da informacion general de hora de salida y
boleteria lugar de espera

7 Encargado de area de Agradece al cliente por requerir los servicios y
boleteria se despide cordialmente

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.

Cuadro 50: Venta de boleto aéreo
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Gréfico 42: Flujograma de venta de ticket aéreo

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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ENBARQUE DE PASAJEROS

Nombre del procedimiento: embarque de pasajeros

Actores del proceso: pasajeros, encargado de seguridad

Objetivo: asistir de forma adecuada a los pasajeros para que realicen el embarque sin

ningdn inconveniente y evitando riesgos.

Documentos:

Descripcion de actividades.

N2 Responsable Actividad
1. Encargado de Se informa a los pasajeros que pasen de la sala
ventanilla(boleteria) de espera al area de embarque

2 Encargado de seguridad | Se realiza revision e inspeccion para verificar si
puede o no abordar a la avioneta, caso contrario
fin del procedimiento

3 Encargado de seguridad | Se revisa tickets aéreos para poder abordar a la
avioneta

4 Encargado de seguridad | Se autoriza abordar a la avioneta en orden y
dando prioridad a las personas con capacidades
especiales

5 Encargado de seguridad | Se da informacion general de comportamiento
dentro de la avioneta

6 Piloto Despegue de la avioneta a su destino

Cuadro 51: Embarque de pasajeros

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Gréfico 43: Flujograma de embarque de pasajeros

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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DESEMBARQUE DE PASAJEROS

Nombre del procedimiento: desembarque de pasajeros

Actores del proceso: pasajeros, encargado de seguridad,

Objetivo: tomar medidas de seguridad para que se puede desembarcar a los pasajeros

de la avioneta previniendo accidentes y proporcionar informacion genera necesaria.

Documentos:

Descripcion de actividades.

N2 Responsable Actividad

1. piloto Comunicar que se encuentra cerca del lugar de
aterrizaje

2 piloto Proporcionar informacion de seguridad a los
pasajeros para aterrizaje

3 piloto Aterrizar la avioneta

4 Encargado de seguridad Indicar a los pasajeros que pueden
desembarcarse de la avioneta

5 Encargado de seguridad Dar prioridad a las personas con capacidades
especiales para del desembarque

6 Encargado de seguridad | Guiar a los pasajeros para salida del aeropuerto

Cuadro 52: Desembarque de pasajeros

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Graéfico 44: Flujograma de desembarque de pasajeros

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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4.2.8 Manual de funciones empresa Aerotaisha

l. IDENTIFICCION DEL PUESTO

Cargo: Gerente General
Area: Administrativa
Jefe inmediato: Junta Directiva

1. OBJETIVO

un serv

Velar por el logro de los objetivos institucionales, direccionando las estrategias hacia
la rentabilidad, posicionamiento y sostenimiento. Través de la integracion de todas
las areas de la compafiia, manteniendo un clima laboral adecuado que permita brindar

icio aéreo de pasajeros a nivel local eficiente, econdmico y seguro.

I11.  DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPALES

1. Representar a la empresa ante toda clase de autoridades nacionales y
extranjeras, juridicas y naturales

2. Ejecutar las resoluciones y otras determinaciones del directorio

3. Ejecutar y dirigir las actividades administrativas, técnicas, operativas y
economicas de la empresa.

4. Coordinar los departamentos que conforman la empresa aérea

5. Dirigir las operaciones de la empresa en conformidad las disposiciones
legales, reglamentos y resoluciones dispuestos por la

6. Someter a consideracion del Directorio proyectos, planes 'y
programas
relativos a la actividad empresarial, asi como el proyecto de presupuesto
de recursos y gastos para la proxima gestion.

7. Proponer al Directorio la aprobacion de las tarifas, itinerarios y horarios de los
Servicios aereos.

8. Elevar a consideracién del Directorio informe periddicos sobre la marcha de
la
Empresa.

9. Asistir a las sesiones del Directorio con voz pero sin voto.

10. Proponer al Directorio la aprobacion de las tarifas, itinerarios y horarios de los
Servicios aereos.

11. Ejercer control sobre las funciones y resultados obtenidos por los integrantes
de la aerolinea

IV COMPETENCIAS LABORALES
PERSONALES INTERPERSONALES

e Actitud ante las reglas e Atencion, trato y respeto hacia

e Actitud frente al cambio los demas

e Autocontrol y estabilidad e Colaboracion
emocional e Comunicacidn escrita

e Orientacion hacia los resultados e Manejo de conflictos
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e Reacciona los problemas e Facilidad de expresion

e Honestidad e integridad e Trabajo en equipo

e Responsabilidad y motivacion e Relacion de comparfierismo

INTELECTUALES. ORGANIZACIONALES.

e Capacidad de aprendizaje e Control

e Capacitacion e Comportamiento

e Innovacion y creatividad e Manejo de informacion

e Toma de decisiones e Trabajo bajo presion

IV. COMPLEJIDAD DEL CARGO

La naturaleza del cargo implica un alto grado de responsabilidad en la toma de
decisiones, planteamiento de objetivos, compromiso, disefio y puesto en marcha de
estrategias, fijacion de metas y cumplimiento de las mismas.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESCENCIALES

Manejar temas relacionados con todas las areas de la compafiia aérea y los objetivos
que cada una debe alcanzar, haciendo uso de las herramientas administrativas,
conocimiento en planeacion estratégica.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudio Experiencia
Contar con titulo de educacion superior | Minimo dos afios de experiencia en
en economia, administracion de gerencia en empresas del mismo sector o

empresas, ingenieria industrial o carreras | en funciones afines al cargo
afines.

VIil. ADIESTRAMIENTO.

Requiere minimo cuatro meses para conocer las actividades de la empresa y la
manera como estas deben ser llevadas por sus colaboradores de la misma 'y
familiarizarse con las funciones propias de su cargo.

Cuadro 53: Manual de funciones Gerente General

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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. IDENTIFICCION DEL PUESTO

Cargo: Director administrativo-financiero
Area: Administrativa
Jefe inmediato: Gerente General

. OBJETIVO

Planificar, dirigir, evaluar y controlar la implementacion de los sistemas y procesos
administrativos, financieros y contables, alineandose operativamente hacia el logro de
los objetivos de la compafiia.

I11.  DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPALES

11.
12.
13.
14.

Proponer politicas, normas y procedimientos de gestion financiera-
administrativa encaminados a mejorar la estructura y gestion empresarial de
Transportes la aerolinea Aerotaisha

Planificar, dirigir y controlar, con apoyo de gerencia general, la formulacion,
discusién, aprobacion, ejecucién, seguimiento y evaluacion del presupuesto
anual del Aerotaisha.

Planificar, dirigir y controlar la elaboracion de los registros contables y la
adecuada elaboracion y exposicion de los Estados Financieros y su
presentacion oportuna a las entidades que lo requieran en el marco de la ley.
Planificar, dirigir y controlar el correcto registro y consolidacién de la
informacion presupuestaria y costos para la oportuna elaboracion y
presentacion de informes.

Gestionar la adecuada utilizacién de los recursos financieros de la empresa
Negociar con proveedores, términos de compras, descuentos especiales,
formas de pago y créditos.

Planificar, dirigir y controlar la contraccion de bienes y servicios.

Elaborar informes gerenciales, sobre la situacién econémica y financiera, en
forma mensual y a requerimiento de Gerencia General.

Analizar aspectos financieros de todas las decisiones a ser tomadas.

. Planificar, dirigir y controlar, la administracion de los Recursos Humanos, en

aplicacion estricta de leyes en actual vigencia para una adecuada dotacion,
evaluacion del desempefio, capacitacion productiva, remuneraciones,
movilidad y registro de personal de Aerotaisha.

Presentar informes mensuales de actividades a la Gerencia General.

Custodiar los titulos, valores y documentos fiscales la aerolinea

Proponer y mantener una adecuada estructura salarial en la empresa.

Controlar el logro de los objetivos de la gestion administrativa de la aerolinea
Aerotaisha en funcién del Plan Estratégico Institucional y Programa Operativo
Anual.
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IV COMPETENCIAS LABORALES

PERSONALES INTERPERSONALES

e Actitud ante las reglas e Atencion, trato y respeto hacia

e Actitud frente al cambio los demaés

e Autocontrol y estabilidad e Colaboracién

emocional e Comunicacion escrita

e Orientacion hacia los resultados e Manejo de conflictos

e Reacciona los problemas e Facilidad de expresion

e Honestidad e integridad e Trabajo en equipo

e Responsabilidad y motivacién e Relacion de compafierismo
INTELECTUALES. ORGANIZACIONALES.

e Capacidad de aprendizaje e Control

e Capacitacion e Responsabilidad

e Innovacion y creatividad e Trabajo en equipo

e Toma de decisiones e Trabajo bajo presion

e Capacidad de respuesta

IV. COMPLEJIDAD DEL CARGO

La naturaleza del cargo implica un alto grado de responsabilidad y cumplimiento
eficiente de las funciones asignadas, toma de decisiones, direccion del talento
humano.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESCENCIALES

Tener conocimientos en el area contable elaboracidn y andlisis de estados
financieros, gestion del talento humano y conocimiento del proceso administrativo,
elaboracion de planes, estrategias y toma de decisiones.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudio Experiencia
Tener titulo de tercer nivel en Minimo un afio de experiencia en el
administracion de empresas, cargos similares
contabilidad, o carreras afines al cargo

VIl. ADIESTRAMIENTO.

Requiere minimo tres meses para la adaptacion y conocimiento del funcionamiento
general de la empresa y cada uno de los departamentos

Cuadro 54: Manual de funciones Director administrativo-financiero

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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l. IDENTIFICCION DEL PUESTO

Cargo: Contador
Area: Operativa
Jefe inmediato: Direccion financiera — administrativa

1. OBJETIVO

Apoyar a la gestion contable de la empresa mediante el manejo de la informacion
financiera y la adecuada distribucion de los recursos.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPALES

10.
11.

12.
13.

Apoyar las actividades y coordinar con la Gerencia Administrativa Financiera,
la elaboracion del Presupuesto preliminar de la Institucion y consolidarlo.
Participar en la formulacion de la politica financiera, que elabore la
Gerencia Administrativa Financiera.

Supervisar, controlar y apoyar la gestion presupuestaria de la Empresa.
Controlar y revisar los documentos o tramites inherentes para la
ejecucién de Recursos.

Consultar el saldo de las cuentas de la empresa en los diferentes bancos.
Efectuar el manejo de los activos fijos.

Realizar la declaracion de impuestos y todo lo relacionado al area de
tributacion.

Realizar el manejo de facturas para informar al gerente las compras realizadas
Asignar dinero para el manejo de caja menor de la aerolinea

Diligenciar y pagar los gastos generados por la actividad de la aerolinea.

llevar la contabilidad de la empresa con los distintos estados financieros
necesarios para la toma de decisiones.

Realizar el pago de ndmina a los trabajadores de la aerolinea

Realizar las funciones asignadas por el jefe inmediato superior acorde a su
aérea.

IV COMPETENCIAS LABORALES

PERSONALES INTERPERSONALES

Equilibrio emocional e trabajo en equipo
adaptabilidad al cambio e solucion de problemas
cumplimiento de normas y reglas. e trabajo bajo presion
Independencia emocional e toma de decisiones
Etica e integridad e relacion interpersonal y
responsabilidad comparierismo.

e Facilidad de expresion
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e Trabajo en equipo
e Toma de decisiones
e Resolucién de conflictos

e Respuesta al trabajo bajo presién

V. COMPLEJIDAD DEL CARGO

Desarrollar actividades preestablecidas para cumplir con los objetivos del cargo

VI. CONOCIMIENTOS BASICOS ESCENCIALES

informatica y sistemas de informacion.

Poseer conocimientos y experiencia en el manejo de actividades relacionadas con el

area financiera y contabilidad general de una empresa, conocimientos basicos de

VIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudio

Experiencia

Tener aprobado el tercer afio o0 sexto
semestre de educacién superior en
contabilidad, administracion de

empresas, o areas afines al cargo.

Minimo un afio realizando labores afines

al cargo

VIll. ADIESTRAMIENTO.

funciones a realizar.

Requiere minimo un mes para realizar capacitacion e induccion para familiarizarse con las

Cuadro 55: Manual de funciones contador

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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l. IDENTIFICCION DEL PUESTO

Cargo: Jefe de seccion de recursos humanos
Area: Operativa
Jefe inmediato: Director de administrativo financiero

1. OBJETIVO

Gestionar las actividades relativas a la contratacion remuneracién, evaluacion del
desempefio, capacitacion, movilidad del personal de la aerolinea Aerotaisha

I11.  DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPALES

1. Formular politicas y acciones de bienestar y seguridad social para el personal.

2. Controlar el cumplimiento, vencimientos y renovacion de los contratos
de personal eventual, y otros.

3. Dirigir, supervisar, controlar y aprobar la elaboracion de las diferentes
planillas de sueldos, salarios, cargas sociales, aportes patronales y otras.

4. Verificar la correcta elaboracion de formularios y pago de aportes
laborales y patronales

5. Cumplir adecuadamente con las exigencias de presentacion de informacion a
las Instituciones del Estado.

6. Dar cumplimiento con el Reglamento Especifico de Administracion de
Personal
con respecto a los criterios de clasificacion, valoracion y remuneracion
de puestos.

7. Programar, organizar 'y realizar, conjuntamente  con el director
administrativo - financiero, la evaluacion del desempefio del personal

8. Programar, coordinar y controlar la realizacion de los
programas de capacitacion del personal de la aerolinea.

9. Ejecutar segun instrucciones de la Gerencia Administrativa Financiera, la
Movilidad del personal administrativo del Aerotaisha a través de la
promocién, rotacion, transferencias y retiros.

10. Realizar el proceso de reclutamiento de personal.

11. Organizar el proceso de induccion de nuevos trabajadores.

12. Colaborar en la aplicacién de las politicas, aprobadas en la empresa,
para la motivacion del personal.

IV COMPETENCIAS LABORALES
PERSONALES INTERPERSONALES
e Equilibrio emocional e trabajo en equipo
e adaptabilidad al cambio e solucion de problemas
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e cumplimiento de normas y reglas.
e Independencia emocional

e FEticae integridad

e responsabilidad

e trabajo bajo presion

e toma de decisiones

¢ relacion interpersonal y
comparierismo.

e Facilidad de expresion

INTELECTUALES.
e Capacidad de aprendizaje
e Comprension verbal
e Velocidad perceptiva
e Razonamiento inductivo

ORGANIZACIONALES.
e Trabajo en equipo
e Resolucion de conflictos
e Toma de decisiones
e Comunicacion
e Liderazgo
e Capacidad de negociacion y
convencimiento

IV. COMPLEJIDAD DEL CARGO

de una organizacion.

La naturaleza del cargo implica gran responsabilidad, al ser encargada de la
direccion del talento humano, siendo el talento humano el elemento méas importante

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESCENCIALES

Entre los conocimientos importantes que debe tener la persona es el manejo de
subsistemas de seleccion y contratacion, planificacion de recurso humanos y
actualizaciones de requerimientos del ministerio laboral

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudio

Experiencia

tener aprobado el tercer afio o sexto
semestre de educacion superior en
administracion de empresas, psicologia o
areas afines al cargo

Minimo un afio en realizacion de
funciones similares a las funciones del
presente cargo.

VII.

ADIESTRAMIENTO.

Requiere de un mes para conocer el funcionamiento de la aerolinea y adaptarse a la
compariia para realizar sus funciones correctamente

Cuadro 56: Manual de funciones de jefe de recursos humanos

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda
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l. IDENTIFICCION DEL PUESTO

Cargo: Director comercial
Area: Administrativa
Jefe inmediato: Gerente general

1. OBJETIVO

Planificar y organizar las actividades de comercializacion y renta de los servicios de
trasporte aéreo Aerotaisha

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPALES

1. Mantener actualizada la gestion comercial de la Empresa por ruta y
destino, analizando constantemente los resultados para recomendar a la
Gerencia, las medidas necesarias tendientes a lograr la eficiencia comercial.

2. Elaborar los proyectos para el desarrollo de nuevas rutas o productos
especiales. Efectuar el andlisis de conveniencia de futuros acuerdos
interlineales y comerciales.

3. Realizar el trabajo de estadisticas.

4. Realizar estrategias de ventas para la captaciones clientes

5. Realizar el calculo para determinar precios y efectuar el seguimiento en
trafico.

6. Analizar las tarifas que se ofertan y reciben, para efectos de negociacion.

7. Realizar la actualizacion de los precios de los servicios

8. Analizar los precios de la competencia y estudio de mercado

9. Supervisar las actividades del vendedor de boletos aéreos

10. Recibir y entregar al contador el informe de ventas de boletos aéreos diarios.

11. Cumplir con las demés funciones que fueran encomendadas pro el gerente
general

IV COMPETENCIAS LABORALES
PERSONALES INTERPERSONALES

e Actitud ante las reglas e Atencion, trato y respeto hacia los

e Actitud frente al cambio demas

e Autocontrol y estabilidad e Colaboracion
emocional e Comunicacion escrita

e Orientacion hacia los resultados e Manejo de conflictos

e Reacciona los problemas e Facilidad de expresion

e Honestidad e integridad e Trabajo en equipo

e Responsabilidad y motivacion e Relacion de compafierismo
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INTELECTUALES. ORGANIZACIONALES.
e Capacidad de aprendizaje e Trabajo en equipo
e Innovacion y creatividad e Control y comportamiento
e Adaptabilidad al cambio e Liderazgo y comunicacion
e Solucion de problemas e Planteamiento de estrategias
e Toma de decisiones ¢ Relaciones interpersonales

IV. COMPLEJIDAD DEL CARGO

La naturaleza del cargo implica un alto grado de responsabilidad en la toma de
decisiones respecto a la venta del servicio que ofrece la aerolinea, puesta en marcha

de estrategias comerciales y fijacion de metas

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESCENCIALES

Hacer uso de las herramientas administrativas y comerciales, tener conocimientos en

mercadeo, estadistica, informaética, procesos de comunicacion, y estudios de mercado

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudio Experiencia

Contar con titulo de educacién superior | Minimo un afio de experiencia en otras
en economia, administracién de empresas del mismo sector comercial o
empresas, marketing, ingenieria en actividades afines al cargo

industrial y carreras afines al cargo

VIil. ADIESTRAMIENTO.

Minimo tres meses para conocer el funcionamiento de la compafiia y adaptacion al

cumplimiento de las funciones que son propias de su cargo

Cuadro 57: Manual de funciones director comercial

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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l. IDENTIFICCION DEL PUESTO

Cargo: Encargado del area de boleteria
Area: operativa
Jefe inmediato: Director comercial
1. OBJETIVO
Vender oportunamente boletos a los usuarios del servicio, realizando el fechado y

entrega de los mismos, registrando y controlando el dinero recaudado a fin de
garantizar su eficiente servicio de atencion al cliente con amabilidad y respeto.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPALES

Coloca sello de fecha a los boletos, para la venta diaria.
Vende boletos a los usuarios del servicio.

3. Atiende a turistas personal de la institucion y pablico en general que requieran

9.
10.
11.

los servicios.

Lleva el control del dinero recaudado por venta diaria de boletos.

Cuenta el dinero recaudado por ventas y chequea el monto contra boletos
vendidos.

Llena formato indicando la cantidad de boletos vendidos y/o dinero recaudado
y lo entrega a su superior inmediato.

Asienta en libro de registro la cantidad de dinero recaudado por venta de
boletos.

Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral,
establecidos por la organizacion.

Mantiene en orden el equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.
Elabora informes periddicos de las actividades realizadas.

Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

IV COMPETENCIAS LABORALES

PERSONALES INTERPERSONALES
e Compromiso e Compafierismo
e Cumplimiento de normas e Critica y autocritica
e Adaptabilidad al cambio o Diversidad de criterios
e Planteamiento de objetivos e Respeto
e Responsabilidad e Liderazgo
e Respeto e integridad e Facilidad de integracion
e Honestidad
e Estabilidad emocional
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INTELECTUALES. ORGANIZACIONALES.

e Capacidad de aprendizaje e Trabajo en equipo

e Creatividad e Orientacion a objetivos

e Innovacion e Trabajo bajo presion

e Capacidad deductiva e Generacion de ideas

V. COMPLEJIDAD DEL CARGO

Enfocado estrictamente al cumplimiento de las funciones establecidas, generando
buena imagen de la aerolinea mediante la cordialidad, respeto e integridad, requiere

un nivel medio de complejidad en sus funciones.

VI. CONOCIMIENTOS BASICOS ESCENCIALES

Conocimiento en matematicas, habilidad en el manejo de calculadoras y sistema

informaticos, y una excelente atencion al cliente.

VIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudio Experiencia

Bachiller en contabilidad, matematicas, Minimo seis meses de experiencia en
contabilidad, y areas afines a las ciencias | atencidn al cliente y funciones a fines al

administrativas y atencion al cliente. cargo

VIll. ADIESTRAMIENTO.

Requiere de un mes para la induccién completa a la aerolinea y capacitacion en

relaciones personales y atencion al cliente.

Cuadro 58: Manual de funciones encargado del aérea de boleteria

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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. IDENTIFICCION DEL PUESTO

Cargo: Director de operaciones
Area: Operativa
Jefe inmediato: Gerente general

. OBJETIVO

Planificar, gestionar y controlar el funcionamiento eficiente y seguro de las
operaciones de la aerolinea Aerotaisha, garantizando el cumplimiento adecuado de las

normas

locales y nacionales

I11.  DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPALES

1. Recibir reportes diarios de las areas de su dependencia

2. Mantener informado al gerente general de los asuntos relevantes de la
direccion de operaciones.

3. Coordinar asuntos administrativos, operativos y reglamentarios con otras
areas diariamente.

4. Elaborar reporte mensual para Gerencia General, sobre los temas
operacionales del aeropuerto

5. Preparar los simulacros generales y parciales, junto al supervisor de
seguridad.

6. Realizar un seguimiento al estado de los equipos de la aerolinea Aerotaisha,
recibiendo informe del supervisor de seguridad.

7. Verificar la correcta ejecucion de planes y programas de capacitacion a las
diferentes areas de operaciones, bajo el cumplimiento de las normas.

8. Disefiar politicas y planes de seguridad Aeroportuaria en coordinacion con los
organismos estatales

9. Realizar el asesoramiento en lo relativo a provision de equipos y sistemas
operativos de la aerolinea.

10. Atender emergencias y conflictos que puedan afectar la operatividad del
funcionamiento de la aerolinea

11. Controlar el cumplimiento de itinerario.

12. Dirigir y controlar a la tripulacion de las avionetas.

13. Coordinar las actividades realizadas en cada uno de los aeropuertos

14. Verificar la actualizacion de permisos y licencias.

IV COMPETENCIAS LABORALES
PERSONALES INTERPERSONALES

e Estabilidad emocional e Compafierismo

e Adaptacion al cambio e Critica y autocritica

e Responsabilidad e Diversidad de criterios

e Integridad e Respeto
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INTELECTUALES. ORGANIZACIONALES.

e Capacidad de aprendizaje e Trabajo en equipo

e Capacidad inductiva e Solucion de problemas

e Generacion de ideas e Trabajo bajo presion

e Creatividad e innovacion e Respuesta inmediata al caos

V. COMPLEJIDAD DEL CARGO

La naturaleza propia del cargo implica algo grado de responsabilidad y confianza,
requiere un nivel alto de resolucion de problemas y planteamiento de soluciones

inmediatas.

VI. CONOCIMIENTOS BASICOS ESCENCIALES

Requiere un conocimiento en planificacion de vuelos (Load planner) , seguimiento
de vuelos, asi mismo conocimiento en mantenimiento de avionetas y mecéanica

aeronautica

VIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudio Experiencia
Titulo de educacion superior en Minimo dos afios desempefiando
mecanica industrial, mecéanica funciones similares o afines al cargo.

aerondutica, cursos en seguridad
industrial o seguridad de aviaciones. O

areas afines al cargo

VIill. ADIESTRAMIENTO.

Requiere de tres meses minimo para tener una correcta induccion a la compafiia y

conocer el modo de operacion de la aerolinea.

Cuadro 59: Manual de funciones director de operaciones

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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l. IDENTIFICCION DEL PUESTO

Cargo: Técnico de mantenimiento
Area: Operativa
Jefe inmediato: Director operativo

1. OBJETIVO

Garantizar el adecuado funcionamiento de las avionetas correspondientes a la
aerolinea Aerotaisha, a través del mantenimiento mecanico, preventivo y correctivo

de las mismas.
1. DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPALES
1. programacién de mantenimiento preventivo y correctivo de las avionetas.
2. Controlar el cumplimiento de ejecucion de plan de mantenimiento anual.
3. Realizar las reparaciones correctivas mecanicas necesarias, de acuerdo a
requerimiento y a reporte diario del area de operaciones, de acuerdo a
procedimiento de autorizacion mediante orden de trabajo
4. Elabora notas de pedidos de materiales y repuestos.
5. Rinde informacién al jefe inmediato, del mantenimiento y las reparaciones
realizadas
6. Detecta fallas, dificultades y/o problemas que se presenten durante la
ejecucidn del trabajo y decide la mejor solucién
7. Estima el costo de las reparaciones necesarias
8. Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral,
establecidos por la organizacion.
9. Realizar la limpieza del taller mecénico y las herramientas de trabajo
IV COMPETENCIAS LABORALES
PERSONALES INTERPERSONALES
e Responsabilidad e compafierismo
e Estabilidad emocional e comunicacion verbal y no verbal
e Integridad e empatia.
e Capacidad critica e Solucion de conflictos
e Autorizacion
e decision
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INTELECTUALES. ORGANIZACIONALES.
e Capacidad de aprendizaje e Trabajo en equipo
e Auto capacitacion e Orientacion a los objetivos
e Capacidad inductiva e Resolucion de problemas
e Creatividad e innovacion e Trabajo bajo presion

e Respuesta inmediata frente al

caos.

V.COMPLEJIDAD DEL CARGO

Pose un nivel medio de complejidad y esta orientado al cumplimiento delas
funciones establecida sometido un riesgo irrelevante con posibilidad de ocurrencia

baja

VI. CONOCIMIENTOS BASICOS ESCENCIALES

El cumplimiento de las funciones propias del cargo requieren un esfuerzo fisico de
estar en constante movimiento, y asi mismo requiere conocimientos en mecanica

aeronautica

VIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudio Experiencia

Técnico en mecanica aeronautica, Minimo un afio de experiencia en
mecanica industrial y/o carreras afines al | funciones similares o afines al cargo

cargo

VIill. ADIESTRAMIENTO.

Requiere de un mes para la correcta induccion a la compafiia y pueda desempefiar

eficientemente sus funciones.

Cuadro 60: Manual de funciones técnico de mantenimiento

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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l. IDENTIFICCION DEL PUESTO

Cargo: Coordinador de seguridad
Area: operativa
Jefe inmediato: Director de operaciones

1. OBJETIVO

Velar por la seguridad integral de los pasajeros y trabajadores de la aerolinea
Aerotaisha, bajo ele stricto cumplimiento de la reglamentacion aeronautica,
administrando las actividades relacionadas con la seguridad y prevencion de
accidentes

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPALES

1. Realizar inspecciones de las instalaciones aeroportuarias diariamente.

1. Verificar el buen funcionamiento del sistema de alarmas de emergencia y

equipos de comunicacion, para solicitar mantenimiento si hay falla

2. Realizar inspecciones de areas de pista, calles de rodaje y plataformas, para

verificar el estado de operatividad de las mismas
3. Elaborar reporte diario, para entregar al director de operaciones

4. Realizar rondas cotidianas de la terminal principal, terminal de cargas, para

verificar el cumplimiento de normas, tareas e instructivas necesarias.

5. Atender solicitudes de usuarios, en materia de seguridad, para autorizar

ingresos.

6. Autorizar el ingreso a la parte aeronautica de vehiculos, ambulancias

personas de servicios externos

y

7. Verificar, en temporada de lluvia, el estado de drenajes en area de movimiento

(pistas, calles de rodaje), para evitar peligro de rebalse
8. Servicio de Asistencia en Tierra
9. Seguridad aeroportuaria.

IV COMPETENCIAS LABORALES

PERSONALES INTERPERSONALES
e Estabilidad emocional e Atencion, trato y respeto hacia
e Adaptabilidad al cambio los demaés
e Responsabilidad e Colaboracion
e Respeto e integridad e Comunicacion escrita
e Actitud frente al cambio e Manejo de conflictos
e Actitud frente a las reglas e Facilidad de expresion
e Trabajo en equipo
e Relacion de comparfierismo
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INTELECTUALES. ORGANIZACIONALES.

e Capacidad de aprendizaje e Trabajo en equipo

e Capacidad deductiva e Cumplimiento de tareas

e Auto capacitacion e Liderazgo

e Creatividad e Comunicacion

e Innovacion e Actitud frente a los problemas

e Habilidades practicas y teoricas e Planteamiento de ideas

V.COMPLEJIDAD DEL CARGO

La naturaleza del cargo implica un alto grado de responsabilidad y compromiso
hacia la aerolinea, previniendo accidentes de transito aéreo, y proporcionando

seguridad a los clientes de la compaiiia.

VI. CONOCIMIENTOS BASICOS ESCENCIALES

Tener conocimientos en prevencion de accidentes aeronauticos, seguridad industrial

Para garantizar el correcto y la normalidad operacional de la aerolinea

VIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudio Experiencia

Licencia aeronautica certificada, técnico | Dos afios de experiencia minima en
en seguridad aeronautica, seguridad seguridad aeronautica y funciones afines
industrial y/o carreras afines al cargo a al cargo

desempefiar.

VIill. ADIESTRAMIENTO.

Requiere de un mes para la induccién hacia la aerolinea para el correcto y eficiente

cumplimiento de las funciones propias del cargo.

CuadrO 61: Manual de funciones coordinador de seguridad

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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. IDENTIFICCION DEL PUESTO

Cargo: Piloto
Area: Operativa
Jefe inmediato: Director operativo

1. OBJETIVO

Realizar la operacion y seguridad de la avioneta durante el vuelo, de forma eficiente,

efectiva y generando tranquilidad a los pasajeros

I11.  DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPALES

O N o gk~ W Dd e

Tiene la responsabilidad del vuelo.

Encargado de la operacién y seguridad durante el vuelo

Tomar decisiones en el momento de una emergencia en el vuelo

Supervisa las operaciones del vuelo

Inspecciona la avioneta antes del despegue, durante y después del vuelo.
Realiza el reporte del vuelo una vez que haya aterrizado

Leer datos de meteorologia que le llegan a la cabina por medio del radar

Es el encargado de llevar en todo momento las comunicaciones con la tierra 'y

asi tomar decisiones

IV. COMPETENCIAS LABORALES

PERSONALES INTERPERSONALES

Disciplina e compafierismo
buena coordinacion psicomotriz e liderazgo

capacidad de asumir riesgos e comunicacion eficaz
personalidad estable y equilibrada e empatia

saber manejar el estrés e honestidad y credibilidad
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e Innovacién

e creatividad

INTELECTUALES.
e Capacidad de aprendizaje o
e Capacidad de analisis o
e Capacidad deductiva o

ORGANIZACIONALES.

Toma de decisiones
Trabajo en equipo
Trabajo bajo presion
Respuesta frente al caos

Adaptacién al cambio

V. COMPLEJIDAD DEL CARGO

La naturaleza del cargo implica un alto nivel de responsabilidad y al mismo tiempo

complejidad al ser responsable directo de la operacion seguridad del vuelo.

VI. CONOCIMIENTOS BASICOS ESCENCIALES

meteorologia

Tener conocimientos basicos en derecho aeronautico, conocimiento general de

aeronaves, planificacion de vuelos, actuacion y limitaciones humanas, y

VII.

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudio

Experiencia

autorizada por el SIPA

Ser titular de licencia comercial

Certificado de actitud psicofisica

Tener tres afios de experiencia

VIill. ADIESTRAMIENTO.

correctamente su funcion

Requiere de tres meses para la correcta induccion a la compafia y realizar

Cuadro 62: Manual de funciones piloto

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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. IDENTIFICCION DEL PUESTO

Cargo: Director de meteorologia
Area: Operativa
Jefe inmediato: Gerente general
. OBJETIVO
Lograr que el servicio de meteorologia aeronautica, se realice con la legislacion de

aeronautica civil.

I11.  DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPALES

Organizar, dirigir y regular los servicios de observatorios, pronosticos y
climatologia de acuerdo con las normas.

2. Realizar inspecciones periddicas a las areas meteoroldgicas de prondstico,
climatologia y observaciones, evaluando al eficiencia del servicio, del
personal técnico, equipos y condiciones ambientales, emitiendo informes y
recomendaciones

3. Coordinar con la aérea correspondiente sobre las necesidades del personal y
capacitacion respectiva.

4. Proponer la necesidad de renovacion del sistema y equipos meteorolégicos de
acuerdo a las necesidades de la aerolinea.

5. Establecer un adecuado cuidado y control de los sistemas de meteorologia.

6. Formas el planeamiento y propuesta de presupuesto de su area

7. Controlar y evaluar el cumplimiento de lo asignado en el presupuesto para su
area

8. Despachar con la gerencia en reuniones de trabajo relacionadas con las
actividades de su area

9. Formular y proponer normas, procedimientos para el cumplimiento de los
objetivos y metas del area

V. COMPETENCIAS LABORALES
PERSONALES INTERPERSONALES

e Estabilidad emocional e Atencion, trato y respeto hacia

e Adaptabilidad al cambio los demaés

¢ Responsabilidad e Colaboracion

e Respeto e integridad e Comunicacion escrita

e Actitud frente al cambio e Manejo de conflictos

e Actitud frente a las reglas e Facilidad de expresion

o e Trabajo en equipo
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INTELECTUALES. ORGANIZACIONALES.
e Capacidad de aprendizaje e Trabajo en equipo
e Capacidad deductiva e Liderazgo
e Andlisis e interpretacion e Capacidad de respuesta frente al
e Innovacion y creatividad riesgo
e Toma de decisiones

V. COMPLEJIDAD DEL CARGO

La naturaleza propia del cargo implica responsabilidad y compromiso para realizar

eficientemente las funciones encargadas

VI. CONOCIMIENTOS BASICOS ESCENCIALES

Amplio conocimiento en manejo de equipo meteoroldgico, conocimiento en las leyes

y normas meteorologicas

VIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudio Experiencia

Especialista en meteorologia, curso de Minimo dos afios en realizacion de

operacion de centros meteoroldgicos funciones afines al cargo

VIill. ADIESTRAMIENTO.

Se requiere tres meses para la correcta induccién a la compafiia, y conocer el manejo

y eficiente de las funciones encargadas

Cuadro 63: Manual de funciones director de meteorologia

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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l. IDENTIFICCION DEL PUESTO

Cargo: Encargado del area prondsticos y meteorélogo
Area: Operativa
Jefe inmediato: Director de meteorologia
1. OBJETIVO
Establecer los estudios requeridos en climatologia y meteorolégicos, para brindar el

servicio de proteccion y apoyo al area de meteorologia.

I11.  DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPALES

Utilizar los avances tecnoldgicos para obtener y procesar la informacion

meteoroldgica para elaborar mapas para la formulacién de pronosticos

2. Mantener el estricto control y custodia de datos y plantilla climatoldgicas
3. Registrar los datos meteoroldgicos y los resimenes diarios y mensuales
4. Controlar el intercambio de informacion meteorolégica con las otras
compafiias regionales
5. Dirigir y evaluar el andlisis de las cartas meteoroldgicas, fotografias de
satelitales con la finalidad de preparar prondésticos climatoldgicos.
6. Proponer e integrar comisiones de trabajo relacionadas con el ambito de su
competencia.
7. Apoyar en la formacion de planeamiento y presupuesto de la unidad organica
IV COMPETENCIAS LABORALES
PERSONALES INTERPERSONALES
e Actitud al cambio e Atencion, trato y respeto hacia
e Responsabilidad los demaés
e Integridad e Colaboracion
e Compromiso e Comunicacion escrita
e Estabilidad emocional e Manejo de conflictos
e Facilidad de expresion
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INTELECTUALES. ORGANIZACIONALES.
e Capacidad de aprendizaje e Toma de decisiones
e Capacidad de analisis e Trabajo en equipo
e Capacidad de sintesis e Trabajo bajo presion
e Capacidad de readaptacion e Respuesta frente al caos
e Innovacion y creatividad e Adaptacion al cambio

V.COMPLEJIDAD DEL CARGO

De acurdo a la naturaleza de cargo implica un grado de responsabilidad y

compromiso para el cumplimiento de sus funciones,

VI. CONOCIMIENTOS BASICOS ESCENCIALES

Conocimiento en lectura de datos meteorologicos y de climatologia, redaccion de

reportes meteorologicos.

VIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudio Experiencia

Cursos de operaciones en centros de Un afio en cumplimiento de funciones
areas meteoroldgicas y climatoldgicasy | similares y afines al cargo a ocupar

areas afines

VIill. ADIESTRAMIENTO.

Requiere de un mes para la adaptacion y cumplimiento eficiente en el rea encargado

Asi mismo requiere de un proceso de induccion correcto.

Cuadro 64: Manual de funciones encargado del aérea de prondsticos y meteorologia

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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FORMATO DE SOLICITUD DE COMPRA

4.2.9 Formatos

r.® SOLICITUD DE COMPRA

Mna

Fecha de solicitud: N2 de solicitud:

Solicitante:

Area solicitante:

Articulo de compra Cantidad Motivo
solicitado solicitada

firma solicitante

Cuadro 65: Formato de solicitud de compra

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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Comparecen a la suscripcion del presente Contrato, por una parte, la compafiia aérea
Aerotaisha Cia. Ltda., legalmente representada, por su Gerente General el

Sefior......ccccveue. a quien en adelante y para efectos de este Contrato se lo
denominard “EL EMPLEADOR?; y, por otra parte el sefior............... , portador de la
cédula de ciudadania No...................... Por sus propios y personales derechos, a quien

en adelante se lo denominara “EL TRABAJADOR”. Los comparecientes son mayores
de edad, en pleno goce de su capacidad civil de ejercer derechos y contraer
obligaciones; quienes libre y voluntariamente, convienen en la celebracion de este
contrato de trabajo a plazo fijo, contenido en las clausulas que se detallan a
continuacion.

PRIMERA. ANTECEDENTES.-

a) la compariia aérea Aerotaisha Cia. Ltda. es una persona juridica, legalmente
constituida, domiciliada en la ciudad de Macas, cuya actividad comercial esta
encaminada al trasporte aéreo de pasajeros

b) Del Trabajador.- El sefior............ , posee una amplia experiencia en..................
lo cual evidencia su aptitud fisica e intelectual para la ejecucion de la labor requerlda
por el empleador.

SEGUNDA. OBJETO.-

Con los antecedentes expuestos, “EL EMPLEADOR?”, contrata los servicios licitos y
personales del sefior .................. , para que cumpla con las funciones de ................ , a
favor del empleador, en tal virtud, se compromete al eficaz desempefio de todas las
disposiciones verbales o escritas, actividades y funciones inherentes al cargo que
desempefiard; y, aquellas que emanen de la suscripcion del presente acuerdo de
voluntades, asi como las prescritas en la legislacion laboral pertinente.

A la suscripcion de éste contrato de trabajo, “EL EMPLEADOR” entrega a “EL
TRABAJADOR” un ejemplar del Reglamento Interno de Trabajo de la Compafiia
cuyas disposiciones se declaran incorporadas a este contrato y son de obligatorio
cumplimiento. La desobediencia al Reglamento Interno de Trabajo, constituird causal
mas que suficiente para dar por terminado este contrato de trabajo.

TERCERA. LUGAR DE TRABAJO.-
“EL TRABAJADOR?”, se compromete a prestar sus servicios licitos y personales en

las instalaciones de la compafiia, pudiendo este cambiar cuantas veces asi lo considere
necesario “EL EMPLEADOR”
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CUARTA. HORARIO DE TRABAJO.-

“EL TRABAJADOR”, se compromete a laborar en jornadas de OCHO (8) horas
diarias de lunes a viernes en el siguiente horario: .......... “EL TRABAJADOR”,
acepta que en cualquier momento “EL EMPLEADOR”, por necesidades de la
empresa, pueda modificar el horario en que se cumplird con la prestacion de los
servicios personales.

Queda expresamente prohibido el trabajo suplementario ya se trate de horas
suplementarias o extraordinarias de labor, excepto cuando sean expresamente
autorizadas por escrito por el Empleador.

QUINTA. REMUNERACION.-

Por los servicios efectivamente prestados por “EL TRABAJADOR”, éste
percibira..........cc.o..... DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(USD §............ ), méas los beneficios de orden legal, valores que en forma
pormenorizada e individualizada se consignaran en el respectivo rol de pago mensual.
5.2.- De la cantidad indicada en el acépite anterior, se descontara al trabajador, sus
aportaciones personales al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), su
impuesto a la renta (de ser pertinente) y cualquier otra suma que determine la Ley o
autoridad competente.

SEXTA. PLAZO.-

El plazo de éste contrato es de un afio exclusivamente. Si ninguna de las partes
expresa su voluntad de darlo por terminado, mediante el respectivo desahucio, con
mas de TREINTA (30) de dias de anticipacion, se entendera que continuara vigente y
en iguales condiciones por un afio mas exclusivamente.

SEPTIMA. OBLIGACIONES DEL TRABAJADOR.-

a). Prestar sus servicios licitos y personales en beneficio de “EL EMPLEADOR?”,
obligandose a cumplir las disposiciones verbales o escritas que sus inmediatos
superiores le asignen.

b). Cumplir con el horario y lugar de trabajo que le asigne “EL EMPLEADOR?”, o su

inmediato superior.
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c) Desempefiar sus funciones con total profesionalismo, incorporando al servicio de
“EL EMPLEADOR” todos sus conocimientos técnicos, cientificos en el area para el
cual se le contrata.

d) Cumplir con todas y cada una de las funciones que se indican en el Manual de
Funciones, suscrito entre los comparecientes y que forma parte integrante de éste
contrato.

e) Cumplir y hacer cumplir todas y cada una de las disposiciones del Reglamento
Interno de Trabajo de la compafiia contratante.

f) (Enumerar todas las obligaciones a las cuales esté sujeto el trabajador)

OCTAVA. CONFIDENCIALIDAD.-

En vista de que “EL TRABAJADOR” tendra acceso a informacion Confidencial de
propiedad exclusiva de “EL EMPLEADOR?”, por tanto, el trabajador, se compromete
a guardar absoluta reserva y confidencialidad respecto a toda la informacion a la que
tenga acceso. Por tanto, todos los documentos, cartas, planes, proyectos comerciales,
estudios de mercado, bases de datos, lista de clientes, estrategias de negocios,
sistemas informaticos, cddigos, contrasefias, contratos y demas instrumentos privados
relacionados a su trabajo, e informacion a la que tenga acceso, sera objeto de
escrupulosa reserva y permanecera dentro de las oficinas de “EL EMPLEADOR”.
Sera prohibido para “EL TRABAJADOR” efectuar reproducciones, copias o
compulsas de los asuntos descritos, asi como de divulgar la confidencial informacion
a terceros. La confidencialidad, como salvaguarda de la integridad de la informacién
de propiedad de “EL EMPLEADOR”, se mantendra, vigente hasta DOS (2) afios
después de la fecha de terminacion de éste contrato.

NOVENA. JURISDICCION Y COMPETENCIA. -

Para el evento de controversia entre las partes; resultantes dentro de la ejecucion del
presente contrato, éstas renuncian domicilio y se someten a los jueces competentes
del trabajo del canton........... ; 'y, al trdmite Oral, previsto en el Cédigo del Trabajo
vigente, sin perjuicio, de la facultad legal del accionante de optar previamente por la
via administrativa.

DECIMA. DOMICILIOS.-

El empleador manifiesta que su domicilio principal esta ubicado en........................ ;en
tanto que el trabajador declara que su domicilio y residencia habitual la tiene ubicada
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DECIMA PRIMERA. ACEPTACION Y RATIFICACION.-

Las partes contratantes aceptan y ratifican todas y cada una de las clausulas
precedentes por asi convenir a sus legitimos intereses, firmando para constancia y

validez en unidad de acto, ante el Inspector del Trabajo quien certifica, en un original

y dos copias de igual tenor, en esta ciudad de ........ ,alos ... Dias del mes de... Del
ano......
EL EMPLEADOR EL TRABAJADOR
CL No.....u... CLNO.c.cevenrennene

Cuadro 66: Formato de contrato de trabajo

Fuente: MRL
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N

— 1
Aprr\.!:;ﬁna SOLICITUD DE EMPLEO

Nota. La informacion aqui proporcionada sera tratada
confidencialmente
Fecha: FOTOGRAFIA
Puesto:
Turno de su interés:
Sueldo deseado:
DATOS PERSONALES
Nombres Apellidos edad | estatura | peso sexo
direccion teléfono Estado civil

Fecha Lugar de | Nacionalidad Vive | padres | familia | solo
Nacimiento nacimiento con

Estado de salud actual

Padece de alguna enfermad

crénica

bueno regular malo

Cual:

¢ Cual es su meta en la vida?:

REFERENCIAS PERSONALES

Nombre domicilio

ocupacion
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A’ T"?’ SOLICITUD DE VACACIONES
PIGISNa

Fecha:

Serior

Presente.-

Agradece autorice........ Dias de vacaciones, los cuales serian tomados
desde................... Hasta................. , que corresponden al periodo..........
Autorizo a........... Para que los dias a cuenta de vacaciones sean descontados de mi

liquidacidn, en caso del término de la relacion laboral, siempre que no tuviere derecho

al descanso fisico vacacional legal.

Nombre del solicitante:

Area y cago:

Gerente jefe inmediato solicitante

Cuadro 67: Formato solicitud vacaciones
Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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REGISTRO ENTREGA DE UNIFORMES Y

= T. |
> ELEMENTOS DE PROTECION PERSONAL
Aprf\ |Q|5na

Nombre del trabajador:

Cargo :

Jefe inmediato:

Responsable de la entrega:

Breve descripcion del puesto

donde labora el trabajador

Elementos de proteccidn personal

requeridos por el trabajador

producto | Tipo/modelo | marca

Posee
certificacion
SI NO

cantidad

Fecha de

entrega

Estado

Cuadro 68: Formato entrega de uniformes

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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= T >
Aprn o REPORTE DE ACCIDENTES DE
TRABAJO

Nombre del trabajador:

Cargo:

Area o lugar donde sucedio el accidente:

DESCRIPCION DEL ACCIDENTE
DESCRIPCION DE LOS HECHOS ( COMO, CUANDO,DONDE )

NOMBRE DEL RESPONSABLE DEL REPORTE

FIRMA

Cuadro 69: Formato de reportes de accidentes de trabajo

Fuente: Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
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4.3. VERIFICACION DE HIPOTESIS

4.3.1. VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER

4.3.1.1.Método estadistico utilizado

El método de verificacion de la hip6tesis que se ha utilizado para la investigacion es el
Chi-cuadrado o Ji cuadrado (X?), es una distribucion de probabilidad continua con un
pardmetro K, que representa el grado de libertad de la variable aleatoria, para lo cual se
plantea la hipdtesis nula (Ho) indican que ambas variables son independientes y la

hipdtesis alternativa (H1) indican que las variables tienen algin grado de asociacion.

Este método es atil para comprobar las hipotesis relacionadas con la diferencia entre el
conjunto de frecuencias observadas (fo) en una muestra y el conjunto de frecuencias
esperadas (fe) de la misma muestra, y asi sustentar la investigacion de manera

estadistica.

4.3.1.2.Planteamiento de la hipotesis

+ Hipotesis Nula (Ho): Con la propuesta del manual de ética y procedimientos
administrativos NO Mejorar la Gestion del Talento Humano de la Empresa
Aerotaisha Cia. Ltda. de la ciudad de Macas.

+ Hipotesis Alterna (H1): Con la propuesta del manual de ética y procedimientos
administrativos SI Mejorard la Gestion del Talento Humano de la Empresa

Aerotaisha Cia. Ltda. de la ciudad de Macas.

4.3.1.3.Nivel de significancia

Para la verificacion de la hipotesis se utiliz6 un margen de error del 5%, el cual se
convierte en un nivel de significancia a = 0.05 con el que se muestra los datos en la

tabla del Chi-cuadrado.
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4.3.1.4.Especificacion de lo estadistico

Para la verificacion de la hipotesis se escogio las preguntas 5, 9,10 realizada a los
clientes externos de la empresa y las preguntas 1, 2, 3,5 realizadas a los clientes internos
de la empresa, las mismas que constan de varias alternativas como resultado de la
creacion del disefio del manual de ética y procedimientos administrativos para la
empresa Aerotaisha Cia. Ltda.

4.3.1.5.Calculo de las frecuencias observadas y esperadas

PE 5 138 7 145
PE9 130 15 145
PE 10 34 111 145
Pl1l 0 10 10
Pl 2 7 3 10
Pl 3 7 3 10
PI5 9 1 10
TOTAL 325 150 475

Cuadro 70: Frecuencias observadas

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Jairo Shagui

Para obtener las frecuencias esperadas multiplicamos el total de cada columna por el

total de cada fila, entre le total de fila y columna, es decir:

325*145/475 99,2
150*145/475 45,8
325*10/475 6,8
150*10/475 3,2
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PES
PE9
PE 10
Pl1l

Pl 2
PI3

Pl 5
TOTAL

99,2
99,2
99,2
6,8
6,8
6,8
6,8
325

45,8
45,8
45,8
3,2
3,2
3,2
3,2
150

145
145
145
10
10
10
10
475

CUADRO 71: Frecuencias esperadas

Fuente: Tabla N° 28
Elaborado por: Jairo Shagui

4.3.1.6. Especificacion de las regiones de aceptacion y rechazo

Se procede a determinar los grados de libertad considerando que la tabla de frecuencias
consta de 9 filas y 2 columnas.

El grado de libertad se obtendra a través de la férmula:
Gl = (k-1) (j-1)
Simbologia:

Gl = Grado de libertad
k = nimero de categorias o filas

j =ndmero de columnas (variables)

FILAS COLUMNAS
Gl=  (K-1) (-1)

Gl= (81) (2-1)
Gl= 7 1

Gl=

Gl= 7*1

Gl=

Gl= 7

Cuadro 72: Grado de libertad
Fuente: Tabla N° 29

Elaborado por: Jairo Shagui
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Significativa 5%

Grado de 7
Libertad

VALOR 14,0671
CRITICO

Cuadro 73: Nivel de confianza

Fuente: Tabla N° 29
Elaborado por: Jairo Shagui

Para obtener el Chi-cuadrado segun la tabla se buscé el grado de libertad y el nivel de
0.05 de significancia en términos porcentajes representa al 5% y asi se obtuvo el Chi-

cuadrado tabla (X2T) que se compara con el Chi-cuadrado calculado (X?C).

De acuerdo a este criterio se determiné si él X2Ces mayor o igual que él X*Tse acepta
la hipétesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula, pero si X*T es mayor que él

X?2Cse rechaza la hipGtesis alternativa y se acepta la hipdtesis nula.

4.3.1.7.Recoleccion de datos y célculo de lo estadistico

El valor de Chi-cuadrado se calculara a través de la formula siguiente:

- FO — FE)?
x :Z[( FE >

En donde:

X? = Chi-cuadrado
Y=Sumatoria

FO = Frecuencia observada

FE = Frecuencia esperada
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138 99,2 388 1505,44 15,1758
7 458 -38,8  1505,44 32,8699
130 99,2 308 948,64 9,5629
15 458 -30,8 948,64 20,7127
34 99,2 -652  4251,04 42,8532
111 458 65,2 4251,04 92,8175
0 68 -6,8 46,24 6,8000
10 32 68 46,24 14,4500

7 68 02 0,04 0,0059
3 32 -02 0,04 0,0125
7 68 02 0,04 0,0059
3 32 -02 0,04 0,0125
9 68 2,2 4,84 0,7118
1 32 2,2 4,84 1,5125
TOTAL (X%0) 237,5030

Cuadro 74: Chi cuadrado

Fuente: Tabla N° 27 y N° 28
Elaborado por: Jairo Shagui

X%¢ =237,5030 >X?%t = 12,5916
De acuerdo a estos resultados pudo verificarse que el Chi-cuadrado calculado es mayor
que el Chi-cuadrado tabla, por lo cual se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula. Es decir que: “Al disefiar la propuesta del manual de ética y
procedimientos administrativos se podra Mejorar la Gestion del Talento Humano de la

Empresa Aerotaisha Cia. Ltda. de la ciudad de Macas”.

Con 6 grados de libertad y un nivel de 0.05% de significacion se tiene el valor en la
tabla x? es igual a 12,5916

Se aceptara la Ho si el valor de X?C < a X?T, en el célculo realizado la prueba Chi-
cuadrado dio como resultado un valor de 237,5030 por lo tanto se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hipotesis alternativa que confirma que efectivamente que:
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+ “Al disefiar la propuesta del manual de ética y procedimientos administrativos se
podra Mejorar la Gestion del Talento Humano de la Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.
de la ciudad de Macas”.
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CONCLUSIONES

La empresa Aerotaisha Cia. Ltda. Es una empresa conformada de socios que
trabaja constantemente para proveer a sus clientes de servicio aéreo de vuelos,
pero al no contar con un manual de ética y procedimientos administrativos

obstaculiza de proveer un servicio adecuado.

El proceso de compras de materiales que actualmente utiliza la empresa, requiere
un cambio, ya que no se destina el tiempo adecuadamente para su adquisicion y

existe pérdida de tiempo.

No existe un adecuado seguimiento en la prestacion de servicios; debido a que no

se registra en un documento alguno.

El manejo de inventarios no se lo maneja con parametros que sirvan de respaldo

a los activos de la empresa.

No existe un adecuado programa de reclutamiento y seleccién de personal, por

medio de los cuales se elija a la gente idonea para ocupar cargos en la empresa.

La capacitacion y motivacion de los empleados no es considerado como parte
primordial en la creacion de una cultura organizacional que brinde mayor grado

de compromiso y refleje resultados.
No se brinda capacitacion a los empleados por parte del gerente, por lo que se

hace necesario se desarrolle al personal con nuevas técnicas, la misma que refleje

mayor grado de calidad en el servicio.
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RECOMENDACIONES

Adoptar el presente manual de ética y procedimientos administrativos, como
documento primordial, con lo cual se lograra tener una mejor planeacion,
organizacion, direccion, control, ejecucion de los procesos, logrando alcanzar

una mejor prestacion del servicio.

Es necesario que la empresa establezca objetivos, los mismos que lograran medir
la participacién con respecto a otros periodos, siendo este un parametro para los
resultados esperados.

Impartir cursos al talento humano, el mismo que permitira hacer fluir las

habilidades del personal que labora en la organizacion.

La gerencia es uno de los departamentos principales que debe estar al
conocimiento del manual, ya que permitira un mejor control de las diferentes

areas y actividades que se desarrollan en la empresa.
Mantener un registro diario de los servicios prestados por la organizacion, de tal
forma que el jefe de personal y Gerente pueda conocer el grado de eficiencia de

los mismos.

El desarrollo de la organizacién debe ir de los planes, programas, y

procedimientos, con la finalidad de mantener actualizado el presente manual.
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ANEXOS

ANEXO 1: Simbolos para Diagramar

NOMBRE SIMBOLO DETALLE
Lineas de flujo — Nuestra la direccion o
4—_ -
sentido del proceso
terminador - Inicio o fin del proceso
Operacion - Representa una actividad
del proceso
Documento Representa todo el elemento
_ portador de la informacion
Decision Punto del proceso donde se
debe tomar una decision
Archivo Almacenamiento de
' informacion
conector
‘ Este simbolo enlace entre si
partes distante del flujo.
espera . Representa tiempo de espera
Indica la verificacion o
inspeccion supervision durante las fases
el proceso.
Conector de pagina - Se utiliza cuando el flujo
continua en otra pagina

167



ANEXO 2: Escritura publica de Constitucion

Resolucion Phgina 1 de |

$‘ Seesaprearancia
DE COMPARIAS
RESOUUCION No. SC.DIC.C.11. ' |

fcon. René Bueno Encalada
INTENDENTE DE COMPANIAS DE CUENCA

CONSIDERANDO:

Que e han presentado 3 este despacho Lres testimonios de la sscritura pablica otorgads ante el
Notario Décimo Segundo del Cantdn CUENCA el 13/Enero/2011, que contienen la
ConStiucdn de la compaiis AEREOTAISHA CIA. LTDA..

Que la Unkded Juridca de Compafias, mediante Memorando Nro. SC.UJ.C.2011.25 de
17/Enarof/2011, ha emitido informe favorable para su aprobacién.

En ejercicio da 1as atribuciones asignadas medsante Rescluciones ADM.08240 DEL 14 DE JULIO
DE 2008; y, 1AF-RRHH-G-2008-0015 DEL 4 DE NOVIEMBRE DEL 2008 ;

RESUELVE:

ARTICULD PRIMERD,- APROBAR la constituckin de la compaiiis AEREOTAISHA CIA. LTDA. y
disponer que un extracto da B misma se publigue, por una vez, en uno de ks perddicos de
mayor crculacién en el domicilio principal de & compahia,

ARTICULO SEGUNDO.- DISPONER: ) Qua @l Notario antes nombrado, tome nota al margen de
13 matriz de fs estnturs que se aprueba, del contenido de la presente resolucidn; b) Qua el
Registrador Mercantil o de fa Propiedad a cargo del Registro Mercantil del domicio principal de
la compadia inscriba fa referida escritura y esta resolucidn; ¢) Que dichos funcionarnios sienten
razdn de esas anotaciones; y, d) Cumplido ko anterior, remitase a |a Direccion de Registro de
Sccledades, a pubicacitn original del extracto publludo &n un pericdico de amplia circulacién
en el domicio principal de la compadila, copa certificada de |a escritura plbilica inscrita an el
Registra Mercantil, original de kos nomb Inscrites de los administradores y ariginal del

formutario 01A del Registro Unico da Cotrl

Comuniquese, - DADA y firmada en

nmnoeun DE COMPANIAS DE CUENCA
Exp. Reserva 7339493

Nro. Tramite 3,2011.23
JACT

mn:m-tmumu«mm :o)r’s.ame-.tmmo.u

SuUrLe

;\:onranvoucmxa .y ,,UH\A:(J"DO“

hetp:/ventanillsse MotorMotorPro.nsfiTodolcch | 849628600b620525 78 1 bOOT22bel?. . 170172011

— ~ —
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ANEXO 3: Cuestionario de Clientes Externos de la Empresa

CUESTIONARIO CLIENTES EXTERNOS

Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.

N°. De Encuesta

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES EXTERNOS
Esta encuesta tiene por objeto conocer el posicionamiento y la calidad del servicio que
se brinda en la empresa, los que seran de gran utilidad para corregir y mejorar las fallas
que puedan existir; toda la informacion suministrada sera estrictamente confidencial.
Su colaboracién de manera franca y honesta serd de ayuda para la empresa y a usted

mismo.

CUESTIONARIO
DATOS DE IDENTIFICACION

EDAD: [__]

GENERO: M | | F I ]

DATOS DE CLARIFICACION
1. Cual es la aceptacion del servicio que presta la empresa, con relacion a otras

similares:
alto C—1 wmepbio 31 Bajo [

2. La calidad del servicio le parece:

EXCELENTE ] BUENA [ wmaA [

3. El Precio del servicio es:

ALto [ wmebio [ Baio [

4. Enrelacion a otras Empresas aéreas, la calidad de Aerotaisha Cia. Ltda. es:

EXCELENTE [__] BUENA [_] MALAC ]
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5. ¢Laempresa le ofrece formas de pago accesibles?

st [ No [
6. ¢Qué le parece la infraestructura de la empresa donde se brinda el servicio?
ADECUADA [_] BUENA [ wmaLa [

7. ¢La atencion que brinda el personal de la Empresa Aerotaisha Cia. Ltda. le

parece?
ExCELENTE 1 Buena [ maa
8. ¢Cuéanto tiempo demora en entregar la empresa las encomiendas?
12 -4 otros ]
9. ¢La Empresa realiza los servicios de vuelos en el horario establecido?

st Nno [

10. ¢ Cree Ud. que existe algun aspecto del servicio que deberia ser mejorada por la

Empresa?

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO 4: Cuestionario Clientes Internos de la Empresa

CUESTIONARIO CLIENTES INTERNQOS

Empresa Aerotaisha Cia. Ltda.

N°. De Encuesta

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES INTERNOS
Esta encuesta tiene por objeto conocer sus puntos de vista en relacion con su empresa y
su trabajo, los que seran de gran utilidad para corregir y mejorar las fallas que puedan
existir; toda la informacion suministrada sera estrictamente confidencial.
Su colaboracién de manera franca y honesta serd de ayuda para la empresa y a usted
mismo.
CUESTIONARIO

DATOS DE IDENTIFICACION

EDAD GENERO F M

ESTADO CIVIL: CasadoD SolterolZI Divorciado |:| Viudo |:|

PUESTO DE TRABAJO QUE DESEMPENA EN LA EMPRESA:

NIVEL DE EDUCACION: Primaria [___] Secundaria [___] Universidad ]

DATOS DE CLARIFICACION
1. ¢Conoce Ud. si dentro de la empresa Existe un Manual de Etica y

Procedimientos Administrativos?
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2. ¢Conoce Ud. lo que es un Manual de Etica y Procedimientos

Administrativos?

st 3 No [

3. ¢Cree Ud. que para el buen funcionamiento de la empresa es importante la

implementacion de un Manual de Etica y Procedimientos Administrativos?

s no

4. ¢Cuales considera Ud. que serian las ventajas al implementarse un manual

de Etica y Procedimientos Administrativos?

Mejora el servicio

Mejora la relacion laboral

Iy

Mejora la imagen de la empresa

5. ¢A Ud. le gustaria que en la empresa implemente un Manual de Etica y

Procedimientos Administrativos?

st —1 no —1

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO 5: Hoja de aprobacién

MANUAL DE ETICA Y PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS PARA LA EMPRESA AEROTAISHA

Fecha de elaboracion:

Fecha de implantacion:

Revisiones:

Fecha: pagina:

Fecha: pagina:
Aprobaciones: firmas:
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ANEXO 6: Actualizacién de procedimientos

FECHA:
El manual de procedimientos denominado en vigor a partir
del dia presentan cambios en los procedimientos que
a continuacion se mencionan;
PROCEDIMEINTO BREVE DESCRIPCION DEL
CAMBIO
El dia se recibio un ejemplar de los

Procedimientos modificados registrandose inmediatamente.
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