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Resumen

El presente proyecto integrador, esta orientado en llevar a cabo un analisis tanto interno como
externo de la empresa GLOBAL SERVICE AVIATION SAS (GSA SAS) yen la
implementacion de una accion de mejora para que dicha empresa sea mas productiva y
competente en el mercado; se tomara como linea de accion para la mejora, las areas
econdmicas, talento humano, mercadeo, operaciones, financiera, manejo de conflictos y
responsabilidad social.

Ahora bien, en primera medida se realizard un diagndstico de la situacion actual de la
empresa, conociendo las necesidades de cada una de las areas, y asi proponer algunas
alternativas de mejora, para luego informarle al Gerente y La Junta de Socios a fin de tomar la
decision de ser implementadas o no.

Por otra parte, se dard a conocer el método que actualmente se maneja en la compaiiia y las
causas por las cuales el proceso es susceptible de una mejora en su eficacia. Asi mismo, se
desarrollaran cada uno de los componentes de la especializacion en Gerencia de Empresas de
La Universitaria Agustiniana, implementando dichos conocimientos en el desarrollo de este
proyecto en la empresa elegida.

Asi mismo, la realizacidon de un buen analisis en la empresa ayudara a identificar las
falencias en cada una de las areas de la compaiia, para de manera posterior generar una
solucion e identificar si estas medidas contribuyen a la ampliacion del porcentaje de
productividad de la organizacion.

Palabras Claves: Aviacion, Cartera, Clientes, Talento Humano, Deudores.
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Introduccion

GLOBAL SERVICE AVIATION SAS es una empresa de derecho privado ya que su
financiamiento estd totalmente independiente del Estado colombiano, se dedica a la prestacion
de servicios de transporte aéreo medicalizado tanto de pacientes, cuerpos y drganos; asi mismo
se dedica al acompafiamiento por via terrestre y aérea de los pacientes.

Es una empresa pequena que no se encuentra subdividida por departamentos, sin embargo,
para la realizacion de este trabajo se tomard como departamentos importantes el de Contabilidad,
Administrativo, Operaciones, Salud y Mantenimiento.

Inicialmente se realizara una investigacion sobre la compaiiia para poder llevarla al ambito
actual de la sociedad y hacer comparativos de ella respecto a otras empresas con la misma
actividad econdmica, con el que se propone lograr un eficaz resultado al finalizar el proyecto y
puesta en marcha del mismo. En tal sentido, no es facil encontrar los problemas o ver por qué no
surge la compafiia, pero a través de esta investigacion se busca dar respuesta a interrogantes
como los anteriores y otros mas, para lo cual se analizaran los estados financieros, y la manera
como el personal de la compaiiia trabaja en pro de un mismo objetivo para asi saber donde surge
el problema y lograr darle solucion.

Ahora bien, al realizar los diagnostico de las partes contable, financiera, talento humano,
Operaciones y otras, se logra observar a grandes rasgos un problema de disgusto del personal
por la demora del pago de sus salarios, esto debido al tardio pago de la cartera por parte de los
clientes de la compaiiia, por lo que se evidencid que es sumamente alarmante el periodo que la
compafiia maneja para la recuperacion de cartera, por esto se debe entrar a trabajar en ello.

De acuerdo con los resultados del diagnéstico, se realizaron varias propuestas de mejora, las
cuales tienen planes establecidos para que sean aplicadas en el futuro. Lo anterior se ejecutaria
si los socios de la compafiia lo ven viable y dan autorizacion para la puesta en marcha.

Por otra parte, cada uno de los componentes de la investigacion tendran como base
fundamental un analisis en primera medida, luego unos indicadores para observar el estado
actual y finalmente unos resultados; con el fin de proponer mejoras en cada uno de ellos, los
cuales se realizaran de manera individual para ver mas a fondo los problemas con los que
puede estar actualmente la compaiia.

Todo lo anterior con el fin de generar las conclusiones y recomendaciones propias del autor



de este proyecto integrador y asi darle a entender a la Junta de Socios que el trabajo se realiz
conscientemente sin tener vinculos personales o afectivos con la empresa, sino que por lo

contrario se hizo con el mejor profesionalismo.

11
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Capitulo I: Componente Investigativo

1. Tema de Investigacion

En Colombia inicialmente el servicio de avion ambulancia era prestado por la Fuerza Aérea
Colombiana. Posteriormente, se inicia con pequefias empresas para la prestacion de dicho
servicio; desde siempre el traslado por avidon ha sido costoso y hay quienes piensan que es
un lujo, mientras que otros lo ven como un mecanismo de ahorro de tiempo, pues si se tiene
un familiar que necesita un procedimiento medico urgente esta sera la mejor alternativa.

Global Service Aviation SAS es una empresa prestadora de servicios de avidon ambulancia
medicalizada, ofreciendo el traslado de pacientes tanto por via terrestre como aérea y el
acompafiamiento con médicos profesionales y maquinas de alta tecnologia. A pesar de estar
constituida hace ya varios afios, fue desde el 2016 donde se fortaleci6 y empieza a generar
grandes ingresos con la fiel mentalidad de la satisfaccion de sus clientes.

La compaiia cuenta con los siguientes equipos: Dos (2) Aeronaves Beech Aircraft
Corporation, King Air B 200 y Una (1) Aeronave Turbo Commander, 1000. Adicional ofrece un
King Air 200 (HK3936), para transporte de pacientes de baja complejidad y/o servicio
ejecutivo; la ambulancia medicalizada terrestre es ofrecida pero no esta incluida en el valor del
vuelo y se facturara dependiendo el trayecto y hora de utilizacion.

Ahora bien, la empresa Global Service Aviation esta atravesando por una etapa dura
economicamente, pues tiene grandes rubros de recuperacion de cartera sin redimir y esto genera
varios problemas en la compafiia, pues se evidencia que falta una persona encargada en el area
de cartera; se identifica que el personal de la empresa trabaja en un ambiente sano y comodo,
aunque la demora en el pago de la ndmina les baja el &nimo. También se presenta un problema
en la obtencion del total de documentos para radicar la facturacion y esto produce una demora en
los procesos.

En este sentido, en el desarrollo de la presente investigacion el tema que se aborda es la
planeacion estratégica, la cual de acuerdo a lo argumentado por Lamb & Mc Daniel (1998) se
entiende como el modo en que se define el rumbo principal de la empresa y la manera como debera
tomar el camino para lograr las metas propuestas, sin nunca olvidar la innovacién y tener en la

misma linea los objetivos y los recursos para evolucionar en el mercado. Por lo anterior, un
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plan estratégico lleva tiempo para la realizacion; primero se debera hacer un plan en donde se
formulard estrategias y programas para asi implementarlos y poder hacer una retroalimentacion y
control de los resultados obtenidos.

De acuerdo con lo anterior, una buena planeacion estratégica promueve que las empresas
sean proactivas y mas productivas, pues se anticipa a los cambios tanto internos como externos.
Si Global Service Aviation SAS implementa un plan estratégico podra fijar metas y objetivos,
siempre con haras de guiar la corporacion y sus integrantes al mismo punto de meta, en este plan
se estipula y organiza el presupuesto, el tiempo y se controlan todos los procesos que se hacen

durante el desarrollo.
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2. Problema de Investigacion

El problema que se presenta en la Empresa Global Service Aviation, es la baja productividad
con altos indices de desperdicio de tiempo y elementos para la prestacion del servicio. Es asi,
que inicialmente se evidencia el mal manejo que posee la compaifiia con respecto a la
administracion de la cartera, ya que la entidad no tiene implementado un sistema de politicas de
cobranza, en donde se puedan desarrollar reglas para los limites de cobro o de fianza que les da a
los clientes al momento de adquirir el servicio. Por esta razdn, en la empresa se presentan
sucesos que llevan a la compaiia a bajar sus indices de productividad-

En ese sentido, también se observa desmotivacion en el personal de la compaiiia y baja
productividad por parte del mismo, pues no se les paga su némina en las fechas ya acordadas,
también hay disgusto de los proveedores por el incumplimiento en el pago de obligaciones con
los que se tiene deudas de tres o cuatro meses atras, demora en los procesos. Adicional a lo
anterior, no existen reuniones ni evaluaciones periodicas para la organizacion del trabajo, pocas
veces se reconocen los logros de los empleados y la empresa no cuenta con fondos suficientes
en sus cuentas de ahorro.

La compaiia cuenta con un limite de tiempo para la ejecucion del servicio, el cual consta de
la salida de la aeronave de su base (Bogotd), el desplazamiento al lugar donde se debe recoger
el paciente con su acompafante y el lugar destino, esto estipulado por unos tiempos de vuelo
realizados por un Gerente de Operaciones con experiencia en el campo; si se analiza desde este
escenario, la parte operativa cumple cabalmente sus funciones; pero ellos se quejan de la parte
medica; quienes no cumplen con el rango de tiempo establecido

Por otra parte, para la radicacion de la facturacion se debe cumplir con ciertos requisitos o
documentos soporte, los cuales no son reunidos en las fechas establecidas, es por ello que se
debe indagar el porqué de la demora de este proceso.

Ahora bien, si el Gerente y los socios de la compaiiia desean que esta surja y sea prospera
deberan realizar una planeacion en cada uno de sus procesos, desde la parte administrativa,
operativa, talento humano, financiero y contable. Lo anterior siempre con miras a la realizacion
conjunta de objetivos y resultados que beneficie a todo el grupo colaborador.

Las causas que originan el problema obedecen a la falta de un departamento de cobranza

y que la compaiiia no cuenta con un software contable actualizado. Asi mismo, no se tiene
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definidas las politicas, objetivos y procedimientos a nivel general para la reactivacion de la
relacién comercial entre la empresa y el cliente, procurando que los créditos entre las partes
se mantengan al dia y asi aprovechar las ventajas que pueda dar la compania por pronto
cumplimiento.

En tal sentido, si la empresa continua con estas problematicas tendria que declararse en
quiebra debido a la falta de liquidez, ya que no recibe ingresos y se puede presentar recorte de
personal, que genera disminucion de la calidad del servicio; también se reduciria la
productividad, por tanto, se tendra que sobrecargar a los integrantes de la empresa con mas
trabajo. Ademas, la compafiia debe estar a la vanguardia de la globalizacion, ya que hoy en dia
todo estd dado a la actualizacion en normas y procedimientos, asi que sera importante crear la
conciencia de cambio a cada uno de los integrantes de la empresa.

Por lo anterior, es necesario realizar un andlisis interno y externo para conocer el estado
actual de la empresa y generar acciones para el mejoramiento, implementando asi politicas para

cada uno de los procesos y teniendo como parte principal de la compania al cuerpo colaborador.

2.1. Formulacién del problema.

(Qué estrategia se debe desarrollar para el mejoramiento en la productividad de la

empresa Global Service Aviation SAS?

Tabla 1.
Formulacion del problema.

(Qué estrategia se debe desarrollar para el mejoramiento en la productividad de la empresa Global

Service Aviation SAS?

Sintomas

Baja rotacion de cartera.
Descontento en el personal colaborador de la compaiiia.
Baja credibilidad por parte de los proveedores.

Demora en los procesos.

El personal no se retine para organizar el trabajo.

No se evaltian los resultados de trabajo.

Pocas veces se reconocen los logros del grupo colaborador.
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Causas

Falta de un departamento de cobranza

No se cuenta con un software contable

Definicion de politicas y objetivos de los procedimientos

Confianza por parte de la empresa hacia los clientes el cual se estd abuzando

Pronostico

De no realizarse un método eficaz para la recuperacion de cartera se reduciran los ingresos
La empresa se puede declarar en Quiebra ya que no hay flujo de efectivo.

Recorte de personal y disminucion de calidad en el servicio por no contar con dinero para reinvertir.
Baja productividad por parte del personal debido a su baja autoestima o descontento con la empresa.
Control al Pronéstico

Se debe desarrollar un método eficaz de cobranza para la recuperacion de dinero

Implementacién de politicas para la rapida recuperacion de cartera

Realizacion de actividades para integrar al grupo colaborador.

Reorganizacion de los procesos internos de la empresa

Nota: Autoria propia.
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3. Objetivos

En el proyecto integrador se han propuesto los siguientes objetivos:

3.1. Objetivo General.

Disefar un plan estratégico para el mejoramiento en la productividad de la empresa

Global Service Aviation SAS.

3.2. Objetivos especificos.

Realizar diagndstico para analizar el estado actual de la empresa.
Generar una propuesta de mejoramiento en la empresa Global Service Aviation SAS.

Establecer indicadores de control para medicion de la propuesta de mejoramiento.
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4. Justificacion

La creacion de una estrategia para mejorar la productividad en la empresa Global Service
Aviation SAS, es una necesidad urgente para la compaiiia, porque permite analizar resultados y
tomar decisiones asertivas para el buen funcionamiento de la empresa. En el desarrollo del
proyecto integrador, se realiza un estudio en las areas de la compaiiia tomando como base los
modulos que se desarrollan en la especializacion en Gerencia de Empresas, como: entorno
econdomico, gestion del talento humano, resolucion de conflictos, gestion financiera y gestion de
operaciones, para realizar un diagnostico interno y externo, que permita conocer el estado
actual de la compafiia y generar acciones de mejora.

La planeacion estratégica en las organizaciones explicada por Fred (2004) es un arte de
formular, implementar y evaluar las decisiones que toda empresa toma para alcanzar los
objetivos propuestos, en donde se debe integrar todas las areas de la compania como lo son la
administracion, mercadeo y sistemas computarizados, que se verdn en el desarrollo del este
trabajo integrador, en donde se define un orden gerencial para poder lograr las metas
definidas inicialmente.

La metodologia que se aplica en el desarrollo del proyecto es de tipo cualitativo con enfoque
estudio, puesto que se analiza una empresa en su contexto natural, en donde se interpretan los
fendmenos de acuerdo a los significados que tiene para las personas involucradas en el estudio,
ademas en la investigacion cualitativa se utilizan entrevistas, experiencia personal y observaciones
en donde se describe la rutina de las situaciones de los actores para encontrar el problema y saber a
ciencia cierta que lo produce, que nivel de satisfaccion existe en el grupo de trabajadores y
finalmente que se debe hacer para la solucion efectiva.

Para la empresa es de gran utilidad el desarrollo del proyecto porque permite generar
estrategias a implementar, que la direccionen al posicionamiento en el mercado y el desarrollo
organizacional. Acciones que sean de interés para los clientes, proveedores y grupo colaborador.

Por otro lado, este proyecto busca enfocarse en el factor humano quienes son el eje principal
de la compaiiia, creando un ambiente laboral sano y confiable, produciendo en ellos el liderazgo,

motivacién, comunicacion y el trabajo en equipo.



5. Marco de Referencia

Para el desarrollo de la estrategia de mejoramiento en la productividad de la empresa Global
Service Aviation SAS se debe tener claro lo relacionado al tema, en especial saber que es la
planeacion estratégica, como y para qué sirve, tener como base fundamental conceptos que se
abordaran respecto al problema basandose en autores que conocen en profundidad el tema
como lo son: Lamb & Mc Daniel (1998), Fred (2004) y Steiner (1997), a fin de que sea mas
coherente la toma de decisiones al finalizar el proyecto.

Siempre que se piense en realizar un proyecto se debe analizar y saber si se tiene acceso a
todas las herramientas necesarias y no se cuenta con obstrucciones en el analisis de la
compaiia, por ello la toma de decisiones en el momento oportuno es de vital importancia para
la empresa , ya que el control es un componente importante en todas las organizaciones, es por
ello que una buena planeacion es un elemento central que facilita la buena utilizacién de los
recursos econdémicos a corto y largo plazo, como también prevenir la compafiia a necesidades
que se pueden presentar a futuro.

De acuerdo con lo anterior, una empresa que quiera ser prospera debera realizar y
desarrollar a cabalidad un plan estratégico fuerte y llevado a la realidad empresarial de todas
las organizaciones. Por ello en este proyecto integrador se han propuesto desarrollar el marco

de referencia teniendo en cuenta los siguientes elementos:

5.1. Marco Teérico y Conceptual.

Este proyecto integrador toma dos grandes categorias teoricas: la planeacion estratégica y la

19

gestion de cartera y cobranzas. Es asi, que la primera orienta a lograr los objetivos propuestos a

futuro y la segunda categoria permite identificar los conceptos y caracteristicas que se deben
aplicar en las empresas para realizar procesos eficientes orientados desde la administracion de

cartera.

En tal sentido, la planeacion estratégica es el proceso por medio del cual se realiza un analisis

interno y externo en donde se establecen unos objetivos que sirven como guia y prever el futuro,

siempre con harés de identificar y seleccionar estrategias que permitan unificar esfuerzos y

alcanzar los objetivos de la compaiiia (Paredes, 1997)
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Una buena estrategia ayuda a la compaiiia a prepararse para el futuro, orientando sus energias
hacia una meta en comun, por otro lado, Fred (2004) sefiala que el éxito en todos los negocios se
debe a un buen plan estratégico, siempre ofreciendo productos o servicios competitivos en un
ambito mundial y no solo local.

Por lo anterior, siempre que se desee progresar en un mercado se debe estar atento al cambio,
pues las técnicas de la informacion y la comunicacion obliga a toda persona o compaifiia a
actualizar sus procesos y maneras de abarcar el mismo, demostrando el punto diferenciador entre
precio y calidad competitiva en relacion con otros productos sustitutos, pues esto es lo que hace
que la compaiiia pueda abarcar el mercado y generar grandes ingresos.

Es por ello, que la primera responsabilidad para toda entidad es la de generar ganancias y
crecer econdmicamente, pues de lo contrario no valdria la pena invertir en una compaiia
donde no se generen beneficios.

Se debe agregar que las principales caracteristicas de la planeacion estratégica se pueden
agrupar de la siguiente manera: inicialmente propicia el desarrollo de la empresa pues establece
los métodos utilizados racionando los recursos, asi mismo reduce los niveles de incertidumbre
pues se esta adelantando a hechos futuros; prepara a la compafia para enfrentarse a obstaculos
que se puedan presentar durante el camino; condiciona a la compania al ambiente que la rodea,
este plan pretende reducir al méximo los riesgos y aprovechar las oportunidades; promueve la
eficiencia haciendo que en los trabajadores se elimine la improvisacion.

Las etapas para realizar un plan estratégico se pueden clasificar en cuatro: Inicialmente
se debe realizar un proceso de anélisis de la compaiia frente al entorno, ver factores como:
competidores, clientes, que parte de mercado se puede y desea abarcar; en esta etapa se debe
realizar matrices como la DOFA en la que se identifica las debilidades que posee la
organizacion, oportunidades, las amenazas y las fortalezas que puede aprovechar.

En la segunda etapa se proponen objetivos, ayudandose en el contexto y en personal
calificado, a aqui es donde se realiza la formulacion de la estrategia, pues se piensa en el plan
de accidn, se revisan las capacidades y los recursos con que se cuenta para lograr cumplir con
los objetivos propuestos.

En la tercera etapa se establecen tacticas para lograr lo propuesto, en donde se especifican
metas, tiempos, actividades a realizar y responsables y por ultimo, se ejecuta el plan a través

de acciones, en donde se pone a prueba las decisiones tomadas, se coordina las iniciativas y se
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realiza un seguimiento al proceso evaluando resultados.

La importancia de la aplicacion de la planeacion estratégica en las empresas es que ayuda a
mejorar la competitividad y a estar a la vanguardia, innovando continuamente en un mundo
globalizado, pues la planeacion es parte fundamental en todas las personas, tanto para realizar
alguna actividad cotidiana o para hacer un negocio, por lo que si no se realiza una buena
planeacion tanto las personas como las empresas pueden quebrar en el logro de sus objetivos.

Por esto el presente proyecto, es de gran importancia para Global Service Aviation SAS a fin
de proporcionar a los directivos y empleados una vision de lo que se puede lograr a futuro, asi
como la tranquilidad y sentido de pertenencia en la organizacion provocando en el grupo
motivacion y participacion activa, aprovechando las oportunidades que brinda el mercado
nacional y trabajar para abarcar el internacional.

La segunda categoria tedrica aborda la gestion de cartera y cobranzas, segun Godoy (2006) se
define la cobranza como la actividad destinada a la recuperacion de fondos mediante el cobro por
ventas efectuadas al contado o por créditos de diversas formas de cobrar; siempre que una
compaiiia venda un producto o preste un servicio se espera obtener un valor o ganancia, por ello
es la compaiiia quien debe encargarse de definir como cobrar, y estipular fechas o tiempos para
pagar.

Por lo anterior, el principal objetivo es la recuperacion del dinero mediante un proceso
efectivo, estableciendo claramente las politicas de crédito y cobranza, ademas de las técnicas y
estrategias que deben permitir la recuperacion de créditos vencidos. La cartera corresponde a las
deudas que tienen los clientes con una empresa que es a su vez proveedora de algin producto o
servicio que se efectuaron a crédito o como se conoce también ventas fiadas. Es asi como Godoy
& Greco (2006) senalan que la cartera son las partidas por cobrar, pues esta forma pate de un
activo determinado dentro de las empresas.

Se debe agregar que la cartera vencida es conocida como aquella en donde a cierta fecha no
se encuentran pagos realizados por los clientes. En esta se sefialan cuatro etapas: La primera es la
etapa preventiva en la que se le recuerda al deudor la fecha acordada de pago o vencimiento; la
etapa administrativa es aquella en la que cuando la obligacion presente un dia de mora y no
superior a 60 dias, se inicia un proceso de cobro por medio de llamadas, mensajes y correos para
conocer porque el cliente no ha cancelado la deuda; luego viene la etapa pre juridica que es

cuando se presentan mas de 61 dias de vencimiento y se traslada la gestion de recuperacion de
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cartera a firmas o personas naturales externas especializadas en la actividad para que sean ellos
quienes convenzan al adeudado a ponerse al dia y no dejar pasar a la etapa juridica que es aquella
que tiene mas de 90 dias de mora y se realiza a través de abogados externos o casas de cobranza
juridica.

De lo anterior aparece el popular termino provision de cartera, pues ya que existe un riesgo de
que los clientes no paguen el compromiso, y es precisamente lo que busca la provisién, como su
nombre lo dice es prever ese riesgo constante de perder parte de lo vendido. Cada una de las
empresas define el porcentaje de dicha provision, con esto se logra que la entidad depure lo que
realmente tiene.

La rentabilidad es hoy en dia una de las variables mas importantes de las empresas, pues
de ella depende la viabilidad de un negocio a través de los beneficios que se obtienen de ella
con respecto a la inversion inicial que se realizo y el tiempo en el que el duefio del negocio
espera recuperar su inversion y generar ganancias.

Es asi que si la empresa presenta falta de liquidez, refleja que inicialmente su manejo no se
esté realizando de la mejor manera, o que quizas exista algin problema externo que no permite
que la compafiia pueda tener un excelente manejo de dinero para solventar deudas con terceros;
lo ideal en toda empresa es que trabaje con el dinero de terceros y no que esta esté
endeudandose para poder resolver deudas o pagar tramites e intereses que no deberian hallarse,
pues si existiera un manejo del efectivo prudente la empresa podria solventar todos los gastos
que genera normalmente por la operacion.

Lo anterior se genera para facilitar el proceso efectivo de recepcion de dinero
correspondiente a pago por servicios prestados anteriormente, asi mismo la liquidez para el
capital de trabajo de la empresa depende directamente de una gestion efectiva de cobranza ya
que se recupera dinero invertido, por esto se debe realizar un buen andlisis y evaluacion de la
gestion periodicamente para saber en qué estado se encuentra la compatfiia financieramente.

Por otro lado, es necesario establecer manuales de procedimientos que permitan el control de
las labores realizadas por el responsable, con el fin de evaluar que se gestione a cabalidad, pues
en el manual se dan a conocer los objetivos al personal involucrado, asignacion de
responsabilidades y la explicacion de las politicas institucionales, asi mismo se evita la

duplicidad de funciones ahorrando esfuerzos y recursos.
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5.2. Marco Historico.

Segun Steiner (1997) a mediados de 1950 la planeacion estratégica fue introducida
principalmente en empresas comerciales, las cuales contaban con una gran importancia en el
mercado, con el pasar del tiempo se ha perfeccionado al grado de que en la actualidad la mayoria
de las empresas en el mundo cuentan con este sistema

Por su parte Ducker (1954) determina que se debe analizar la situacion presente para
determinar el futuro, lo cual se debe ejecutar en la empresa para asi poder obtener resultados.
Desde la década de 1960 hasta mediados de 1980 la planeacion estratégica tenia un enfoque de
arriba - abajo respecto al establecimiento de metas y planeacion; es decir la alta direccion era la
encargada junto con los especialistas en el desarrollo de la planeacion estratégica, aunque en
1978 Schandel & Charles, cuentan sobre el proceso de administracion estratégica, describiéndolo
como compuesto de dos etapas claramente diferenciales: una en la que se debia realizar un
analisis o planeacion y la otra se definia como la implementacion del plan, ya en 1990 el
concepto se amplia con el crecimiento rentable de las empresas e incluso en los mercados
mundiales, pues se notaban los beneficios que obtenian por implementar el plan internamente en
las compaiiias.

Hoy en dia, los gerentes hacen que la totalidad de la empresa participe en el proceso de la
elaboracion de las estrategias. A través de las ultimas tres décadas ha cambiado el ambiente
empresarial interno, obligando a los ejecutivos a buscar ideas innovadoras para hacer que sus
compafiias sean mas competitivas, logrando diferenciarse de los competidores, aunque si existe
un rival fuerte se debe poner en marcha una estrategia exitosa para lograr competir en igualdad
de condiciones.

Por otro lado, el término de cartera es tan antiguo como el de civilizacion, inicialmente los
préstamos se realizaban en especie, pero cuando aparece la moneda surgen los primeros signos
de crédito. Por otro lado, desde el siglo IX se venia desarrollando el crédito por medio de letra de
cambio. En la transicion del feudalismo al capitalismo, el nimero de bancos se incrementa,
extendiéndose desde el siglo XVI hasta el XVIIL, lo que propicia un incremento notable de las
actividades bancarias y crediticias, pues las personas ya empezaban a contar con grandes sumas
de dinero y deseaban guardarlo en un lugar seguro. Hoy en dia por el sistema econémico en el

que se vive, el dinero es el eje sobre el cual se fundamenta todas las actividades economicas,
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pues el dinero es fundamental porque se expresa en valor, es asi que todas las empresas trabajan
en funcion de generar ganancias para reinvertir o usarlo en lo que desean; por esto, es
importante que no se deje de lado la cartera y se tenga presente politicas para la recuperacion,
es por ello que una propuesta debe ser agil para asi cumplir con las expectativas del gerente.

Por su parte, en el sistema capitalista que hoy en dia se conserva, el crédito se generaliza,
llegando a ser un elemento fundamental en el desarrollo econdmico. El crédito se extiende de la
esfera del comercio a la de la produccion, incluyendo créditos al consumo. Al mismo tiempo que
se desarrolla el crédito lo hacen también los bancos.

Los bancos manejan gran parte de la economia pues son quienes ponen a circular el dinero, y
cuando una persona o empresa se ve en la necesidad de capital son quienes ponen a disposicion
una cantidad para subsanar deudas y demds con unos intereses propios de la actividad sin llegar

a la usura.

5.3. Marco legal.

En la actualidad el servicio de médico aeronave esté teniendo un crecimiento en el &mbito
mundial, pues los diferentes entes controladores de la salud han percibido que este es una gran
oportunidad para que el pais sea mas competitivo y se actualice. Asi mismo, ayuda a la buena
prestacion de uno de los derechos fundamental de toda persona y atender a las diferentes
enfermedades y emergencias de una manera mas agil y rapida con el servicio que quieren prestar
a los ciudadanos y la manera correcta y oportuna.

Ahora bien, el transporte aeromédico es un servicio en el cual se traslada a un paciente por via
aérea bajo supervision médica, llevado a un lugar en el cual busca el tratamiento médico
adecuado, decision que se toma por no contar con el servicio adecuado de salud en el lugar de
residencia o por cuestiones de tiempo.

En Colombia no existe conocimiento suficiente sobre el tema, por esto no existe hasta el
momento una entidad como tal que regule estos procedimientos, aunque estan otras empresas
quienes se encargan de temas secundarios como: el adecuado funcionamiento del avion,
revisan que los procedimientos médicos se realicen de la mejor manera y otros quienes revisan
el area administrativa y contable. Por otra parte, el servicio de ambulancia terrestre esta

regulado por el ministerio de salud y proteccion social (Resolucion 9279, 1993).
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Por otra parte, bajo el gobierno del presidente Alvaro Uribe Vélez, se expide la ley 1151 de
2007: “El plan nacional de desarrollo 2006-2010, en donde se mencionan los principales
programas de inversion, entre los cuales esta el sistema de proteccion social con el que se
pretende de acuerdo al numeral 3.3.1 de esta mejorar la accesibilidad a servicios de salud y la
capacidad de respuesta del estado a las emergencias y desastres. Desarrollar un sistema integral
de transporte aéreo medicalizado como parte de la estrategia nacional del mejoramiento y
garantia de accesibilidad a los servicios de salud de todos los colombianos que se encuentran
en el territorio nacional. (Ley 1151, 2007).

Por otra parte, la Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil (AUEAC) como
autoridad aeronautica del pais, al evidenciar el crecimiento acelerado de este tipo de
transporte de caracter especial, implemento unos requisitos de estricto cumplimiento en cada
una de las empresas interesadas en adquirir la certificacion para desarrollar su actividad como
empresa ambulancia. Estos requisitos estan estipulados en el Reglamento Aeronautico
Colombiano (RAC) y en su parte cuarta menciona lo siguiente al respecto: “Normas y
requisitos de aeronavegabilidad y operacidn para aeronaves de servicios aéreos comerciales
en las demas modalidades de trabajos aéreos especiales” (RAC, 2017, p.21).

Segtin el RAC la definicion de trabajos aéreos especiales, categoria en la cual se encuentra el
transporte de ambulancia aérea es la siguiente: “Los Trabajos Aéreos Especiales son actividades
aéreas civiles, de caracter comercial, distintas del transporte publico; tales como: aerofotografia,
aerofotogrametria, geologia, sismografica, construccion, busqueda y rescate, ambulancia aérea,
publicidad aérea y similar” (RAC, 2017, p.62).

Por lo que se refiere a la gestion humana en las organizaciones, ésta se considera fundamental,
pues esta guiada a que la compafiia administre el recurso humano de manera funcional y
operacional, buscando el pro del grupo colaborador y el de la empresa. Hoy en dia la eficiencia
es un principio administrativo fundamental.

Es importante recordar que un empleado que se siente vinculado y parte de la familia trabajara
a gusto y de manera mas feliz. En tal sentido, se debe estar actualizando a los empleados con las
normas o conocimientos a fin de que puedan cumplir con las responsabilidades asignadas, sin
dejar de lado la cultura organizacional y la creacion de comités de trabajo.

En la actualidad las empresas deben comprometerse a cumplir con la preservacion del medio

ambiente, cumplir con las normas legales y las obligaciones del sector al que pertenece. La
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Constitucion Nacional de Colombia en el Articulo 79 sefala que todas las personas tienen
derecho a disfrutar de un ambiente sano, en 1993, mediante la Ley 99, el congreso de Colombia
crea el Ministerio del Medio Ambiente (hoy Ministerio de Ambiente y Desarrollo Territorial)
quien se encarga de la gestion y conservacion del medio ambiente y los recursos naturales
renovables (Constitucion Politica de Colombia, 1991)

Por otra parte, las normas ISO son un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de
una empresa, compuestas de estandares y guias relacionadas con sistemas y herramientas
especificas de gestion aplicables en cualquier organizacion, pues proporcionan elementos para
que una instituciéon empresarial pueda alcanzar mayores niveles de calidad, satisfacer
necesidades de los clientes y aumentar los niveles de productividad. Estan clasificadas en varias
familias, las mas representativas son: Gestion de Calidad (ISO 9000), Gestion del medio
ambiente (ISO 14000) Gestion de riesgos (ISO 22000) e ISO 9001 que es la mas apetecida por

las empresas.
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6. Metodologia

El presente trabajo es de caracter cualitativo con enfoque estudio de caso, el cual busca abordar de
forma intensiva una investigacion sobre la empresa Global Service Aviation SAS. Donde se usaran
herramientas para la obtencion de resultados exactos, asi mismo se utilizara el método descriptivo,
pues se revisaran las situaciones, costumbres y actitudes de la empresa mencionada. El objetivo
principal del estudio es descubrir el conocimiento que guarda el empleado en el
desarrollo de sus actividades y las consecuencias que contraen cada una de sus acciones. A
través de este estudio se hace un acceso al campo ya que el investigador va accediendo
progresivamente a la informacioén que necesita para el proyecto, inicialmente se debe realizar un
acercamiento al escenario por medio de la recopilacion de la informacion, para que de manera
posterior se realice un acercamiento formal en el que se deben construir esquemas explicando las
interacciones entre los individuos.

Para el desarrollo de este proyecto se implementara el método cientifico en cual, a través de
un analisis de las matrices econdmicas, se identificara el manejo de la compaiiia en factores
como la gestion estratégica, la gestion del talento humano, la responsabilidad social, la gestion
financiera, la gestion de mercado, la resolucion de conflictos y el manejo de las operaciones, a
fin de identificar en qué estado se encuentra la compafiia con conocimientos validos y
aplicativos.

Ahora bien, para dar cumplimiento a lo anterior, en primera instancia se va a realizar un
diagnostico a la compafiia para conocer el estado actual, el cual sera recogido y detallado en
el presente proyecto, el objetivo final de este documento es identificar las lineas estratégicas
de actuacion que van a contribuir en aumentar la productividad de la empresa.

Las fuentes de informacion que se utilizaran para la recoleccion de datos son las siguientes:
observacion, fase en la cual la autora del proyecto captara la realidad del sector en el que se
desarrolla la empresa objeto de estudio; también se usa la obtencion de datos suministrados por
la empresa por medio de entrevistas, asi mismo se usaran encuestas para que a través de ellas se
realicen andlisis y, por ultimo, se usaran fuentes secundarias para la recoleccion de informacion,
por medio de libros, paginas de internet, articulos de revistas especializadas; que sirvan de base
para el desarrollo de proyecto.

La poblacion que se estudiara en el proyecto estd conformada por directivos y empleados de
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la empresa Global Service Aviatio SAS, a los cuales se le realizaran entrevistas y encuestas. La
empresa cuenta en la actualidad con 17 colaboradores, entre ellos 4 personas de planta fija y el
restante por prestacion de servicios. La muestra elegida son 10 personas que se encuentran en la
parte administrativa, operacional y salud, con el fin de evaluar el medio interno de la compaiia

Inicialmente se realizara un Diagnostico general de la corporacion para saber cual es el
estado, evaluando sectores como los empleados, los clientes, proveedores y demads para saber qué
tan a gusto se sienten cada uno de ellos con la empresa y saber el porqué del problema, de
manera posterior se revisara si existe una persona encargada de la parte de cartera y poder saber
que problemas ha tenido ella con la recuperacion de la misma.

La recoleccion y analisis de informacion se realiza a través de encuesta y entrevistas;
matrices como DOFA a fin de identificar el estado actual de la compaiiia, sus oportunidades,
amenazas, fuerzas, debilidades y las estrategias que se deben tomar para hacer de estas una
ayuda para la compaifiia, también se usara la MMGO en cada una de las categorias de estudio
para ver el comportamiento que tiene la empresa y la matriz pestel para ver el entorno de Global

Service Aviation SAS.
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Capitulo II: Componente Disciplinar

7. Conceptualizacion de la empresa

A continuacion, se identifican aspectos relevantes de la empresa Global Service Aviation SAS,
contextualizandose en ella y asi saber a qué se dedica, donde estd ubicada, y otros items que se

deben conocer para la realizacion de un diagnostico real.

7.1 Razoén social.

Segun Registro de Camara y Comercio la empresa se encuentra identificada como: Global
Service Aviation SAS, su sigla es: GSA SAS y Nit: 830142669-7, perteneciente al
Regimen Comun.

El Tamafo de la empresa, se clasifica como pequeiia, pues ya que cuenta con un personal no
mayor a 50 trabajadores,

Email de notificacion Judicial: agomez(@helicsa.co ,

Email comercial: gerenciaglobalserviceaviation(@gmail.com

Vigencia. Con duracion hasta el 21 de Agosto de 2035
Actividad principal segtin consta en el RUT es: 8699 (Otras actividades de atencion de
la salud)

Actividad secundaria: 5121 (Transporte aéreo nacional de carga)

7.2. Objeto social.

Seglin Registro de Camara y Comercid la sociedad tiene como objeto principal: Ambulancia
Aérea De conformidad con lo autorizado por el GEPA ( Grupo Evaluador De Asuntos
Aerocomerciales), y segiin Reglamentos Aeronauticos de Colombia; se ajusta dicho objeto social
para la modalidad de ambulancia aérea medicalizada, asi mismo servicios de ambulancia
terrestre tanto por via terrestre o aérea ; para lo cual la compafiia podra realizar vuelos charter de
carga y pasajeros, asi como la prestacion de servicios de mensajeria; todo lo anterior a nivel

Nacional como Internacional, también se podran realizar la explotacion de toda clase de negocios


mailto:agomez@helicsa.co
mailto:gerenciaglobalserviceaviation@gmail.com

30

relacionados con la industria de turismo y el comercio de la actividad de turismo contenida
dentro de la actividad principal. La compaiiia también se puede dedicar a la prestacion de

servicios de procesamiento de datos, asesorias y asi mismo la prestacion temporal de personal.

7.3. Resefia empresarial.

Durante los ultimos afios han surgido nuevos modelos de servicio en las aerolineas, trayendo
un auge de compaifiias nuevas prestadores de servicios de ambulancia aérea; Global Service
Aviation SAS, se creo6 con la idea de traer simplicidad en el servicio, calidad y sobre todo
agilidad, con el fin de que los clientes se sintieran a gusto.

Ahora bien, como creadores de la compafiia pensaron en algo que satisficiera en su totalidad
las necesidades de las personas, facilitandoles asi el trdmite de llevar a su familiar a otro lugar
del pais o del mundo. Aunque inicialmente solo pensaron en algo pequeiio; puesto que la
adquisicion de equipos médicos y aeronaves son algo costosos, pero con la fiel conviccion de
que la empresa iba a surgir y a convertirse en lo que hoy es, en una compafiia comprometida y
reconocida en todo el territorio colombiano.

A partir de lo anterior, no solo se penso en los clientes, sino también en el grupo colaborador,
tanto Pilotos, Médicos, Administrativos y demas, los cuales participaron en la creacion de la
empresa, los cuales se quedaron con la empresa por varios afios. Por lo anterior y como medida
de motivacion se cambiaron los contratos de prestacion de servicios, por contratos a término

indefinido.

7.3.1. Factores claves de constitucion.

Global Service Aviation SAS, por poseer activos inferiores a 30.000SMLMYV y una planta de
personal de menos de 200 trabajadores, tiene derecho a recibir un descuento en parafiscales de
75%, en el primer afo de constitucion de la empresa. Asi mismo un 50% en el segundo afio, y un
25% en el tercer ano de constitucion (Ley 590, 2000), (Decreto 525, 2009)

Por lo anterior, se tomo la decision de crear la empresa con dos socios La sefiora Fanny
Liliana Vasquez Arellano y el sefior Rafael Ramon Ramirez Amaya, con un 50% para cada

uno; registrado en el respectivo libro de acciones de la compaiia.
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La sociedad por acciones simplificada podra constituirse por una o varias personas naturales
o juridicas, quienes seran responsables hasta por el monto de sus respectivos aportes. (Ley 1528,
2008)

Decisiones constitutivas: Global Service Aviation SAS se creo con la idea de generar ingresos
para cada uno de los socios de la compaiiia; por esto se decidi6 crear un servicio de ambulancia
aérea ya que era un servicio innovador, se trabaja con aviones alquilados, pero hoy en dia se esta
trabajando en un proyecto para adquirir el primer avion.

La decision de buscar la ubicacion cerca al aeropuerto y tener la sede tanto administrativa
como operativa en un mismo hangar, se dio por las facilidades de transporte, estacionamiento
para los aviones, pista de despegue, y porque alli mismo otra empresa presta el servicio técnico

de mantenimiento.

7.4. Mision de Global Service Aviation SAS.

En Global Service Aviation SAS se ofrece vuelo charter de pasajeros y carga desde Bogota
hacia el resto de América, contando con una flota Unica en el pais que permite garantizar
comodidad, menores tiempos de vuelo, mayor capacidad de carga y altos estandares de

seguridad, calidad y servicio a nuestros clientes (Global Service Aviation , 2016).

7.5. Vision de Global Service Aviation.

Sera la empresa lider en soluciones integrales de transporte aéreo de pasajeros y carga,
ofreciendo servicios de excelente calidad, flexibilidad, con alta capacidad de respuesta ante
las necesidades de nuestros clientes y un estricto cumplimiento de los requisitos de seguridad

en operacion. (Global Service Aviation , 2016).
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7.6. Objetivo general de Global Service Aviation.

Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, ofreciendo un servicio oportuno,
eficiente, seguro y con talento humano para garantizar la rentabilidad y productividad de

quienes participan en el negocio (Global Service Aviation , 2016).

7.77. Valores Global Service Aviation.

La entidad tiene especificados los siguientes:

Sentido de Pertenencia: trabajamos con pasion y damos lo mejor de nosotros siendo honestos,
respetuosos y comprometidos con nuestros clientes para asegurar el éxito de la organizacion.

Responsabilidad: ofrecemos una actitud adecuada a las tareas que nos han sido
encomendadas, asumiendo compromisos con los demads, estableciendo metas a las que
queremos llegar, decidiendo como alcanzarlas y demostrando excelentes resultados con altos
estandares en calidad a la organizacion.

Orientacion al servicio: trabajamos cada dia por conocer y satisfacer las necesidades de
nuestros clientes internos y externos, ofreciendo calidad en nuestro servicio e innovando
procesos con el fin de mejorar cada dia.

Cumplimiento: trabajaos para realizar nuestra operacion de forma oportuna y queremos
brindar de manera especial un servicio puntual y agil en nuestros horarios de llegada y salida de
vuelos generando resultados y beneficios tangibles con un equipo humano capaz y
profesionalmente formado.

Seguridad: todos los colaboradores de Global Service Aviation Sas estamos comprometidos
con detectar y reportar peligros operacionales desde nuestras diversas actividades realizadas
siempre con altos estandares de calidad y de esta manera contribuir a la seguridad en toda la

cadena operacional (Global Service Aviation , 2016,p.6)

7.8. Politica de calidad de Global Service Aviation.

Estamos comprometidos a controlar y mejorar los procesos de calidad con el fin de garantizar el

cumplimiento de nuestra operacion y el compromiso pactado con nuestros clientes logrando un



alto grado de satisfaccion haciendo las cosas bien desde la primera vez. (Global

Service Aviation, 2016,p.7).

7.9.Ubicacion e instalaciones.

Seglin se evidencia en el Registro de Camara de Comercio Global Service Aviation SAS, se
encuentra ubicada en el Territorio Colombiano, en la ciudad de Bogota, y en la direccion

Av. Calle 26 No 103-08 Entrada 1 Interior 21

33

Figura 2. Flota de aviones. Datos obtenidos de Global Service Aviation (2016,p.17)




Figura 3. Equipos médicos. Datos obtenidos de Global Service Aviation (2016,p.17)
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8. Gestion Estratégica

De acuerdo con Fred (2004), se entiende que la gerencia estratégica es definida como el arte y la
ciencia de formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a
una empresa lograr sus objetivos. Segun esta definicion, la gerencia estratégica se centra en la
integracion de la gerencia, la mercadotecnia, las finanzas, la contabilidad, la produccion, las
operaciones, la investigacion y desarrollo, y los sistemas de informacién por computadora para
lograr el éxito de la empresa.

Por otra parte, la gerencia estratégica es un proceso mediante el cual ejecutan y evaltan las
acciones que permitiran que una organizacion logre los objetivos; es decir que toda empresa debe
proyectar unos objetivos claros en el desarrollo de su actividad, hacer evaluaciones periodicas
para saber si dichos logros se estan consiguiendo o se debe implementar un plan de accion para
mejorar los resultados.

Entonces, es oportuno pensar en planeacion estratégica, como una disciplina que se refiere
s6lo a la formulacion de la estrategia. El propdsito de la gerencia estratégica es explotar y crear
oportunidades nuevas y diferentes para el futuro; la planeacion a largo plazo, como contraste,
intenta optimizar para el futuro las tendencias actuales. El proceso de gerencia estratégica
presenta tres etapas: la formulacion de la estrategia, implantacion de la estrategia y evaluacion de
la estrategia.

En ese orden de ideas, se debe realizar el analisis integral de la organizacion en tres
momentos, para de manera posterior, determinar en cada area cual es el plan de trabajo para
mejorar y el funcionamiento de la empresa, esto son: diagnostico, propuesta de mejora e

indicadores.

8.1. Diagnéstico.

Se realiz6 un andlisis a los factores internos de la empresa Global Service Aviation SAS para
poder evaluar el interior de la empresa, con el proposito de identificar las fortalezas a fin de
capitalizar la entidad y sus debilidades con el fin de superarlas, Asi mismo se realiza un analisis
externo para saber sus amenazas y oportunidades con el fin de provecharlas en plenitud.

En este apartado se realiza el diagnostico con dos herramientas a saber:



8.1.1. Analisis DOFA.

Tabla 2.

Analisis DOFA - Empresa Global Service Aviation SAS.
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Fuerzas - F

Debilidades - D

1. El margen de utilidad aumento a
6.94%

2. Nuevo sistema de informacion.

3. Eficacia del servicio y transporte de
pacientes.

4. Se cuenta con personalidad
especializado durante el proceso del
traslado de los pacientes.

5. La empresa cuenta con su propio
“"equipo medico™" para poder prestar el
servicio adecuado.

6. La empresa cuenta con su propia
linea de aviones.

7. Los Aviones son adaptados para
prestar un excelente servicio,
contando con plantas de alto nivel.

8. Alta motivacion a los empleados.

9. Atencidn personalizada contando
con unidades de cuidados intensivos

1. No se han resuelto demandas
legales

2. Falta de un sistema de
administracion estratégica.

3. La empresa no cuenta con ninguin
convenio con hospitales.

4. La empresa no cuenta con un buen
recaudo de los cobros respectivos en
el area de cartera.

5. La compra de los aviones y sus
repuestos son caros y requieren
grandes desembolsos de capital. Y el
retorno de la inversion puede ser
diferente de la planeada debido a que
la empresa no maneja cobertura con
ningun banco.

Oportunidades - O
1. Mayor conciencia al elegir un mejor
servicio o de calidad
2. La empresa tiene participacion
internacional en el mercado de Aruba.
3. Laempresa se encarga de realizar
las respectivas capacitaciones a
nuevos pilotos, creando y generando
una mayor confianza.
4. La empresa esta en proceso de
expansion ya que esta implementando
el servicio de taxi aéreo.
5. Las empresas de transporte aéreo
tuvieron una participacion del 2,6% a
nivel nacional.
6. Una de la ventaja que tiene la
empresa es que la competencia busca
de ella para poder completar la
prestacion de un servicio.

Estrategias - FO
1. Adquirir convenios con empresas de
aero ambulancias.
2. Desarrollar nuevas estrategias que
pueda llamar la atencion de los
clientes al momento de adquirir el
servicio.
3. Agilizar el proceso de taxi aereo.

Estrategias - DO
1. La empresa esta implementando un
nuevo servicio, lo que busca dar
rentabilidad y crecer en el mercado
nacional e internacional.
2. Solucionar problemas de recaudo
de cartera

Amenazas - A
1. El cambio de las divisas es muy
inestables cuando se translada
pacientes en Aruba.
3. Retraso en los pagos de los
clientes.
4. Poco flujo de clientes por los
montos elevados del servicio.
5. Alto riesgo por el medio de
transporte.
6. El cambio de la TRM.
7. En Colombia, las empresas de
aéreo ambulancias no son muy
conocidas y las personas no conocen
de sus servicios para poder adquiriros.

Estrategias - FA
1. Desarrollar y mejorar las
plataformas de sistemas de
informacion para poder tener un mayor
control de la empresa.
2. Darnos a conocer a nivel
internacional por medio de la pagina
web ya creada

Estrategias - DA
1. La empresa esta abriendo nuevas
operaciones en Aruba que sea
rentables tanto para la compariia
como para generar nuevos empleos.

Nota: Autoria Propia.
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8.1.2. Analisis matriz MMGO- Direccionamiento Estratégico.

En la figura 4, se evidencia la manera en que la empresa planea; asi mismo que tan fuertes estan

en la toma de estrategias de negocio, y ver qué tan fuertes son sus valores corporativos.

0.83

8.1.3. Figura 4. Analisis matriz MMGO- Direccionamiento Estratégico. Nota: Adaptado
de modelo MMGO (EAN, 2009).

Se evidencia que la empresa desde que abrid sus puertas en el mercado estructur6 su mision y
vision, la cual logra identificarla hacia sus competidores y a sus clientes; sin embargo, no es
conocida por su personal ni administrativo, ni operacional; por eso su calificacion en esta
variable es de 11,11%

La empresa Global Service Aviation SAS, tiene definida una misién que describe el objeto
empresarial de acuerdo con la informacion suministrada por la empresa, es asi, que se estd
iniciando el proceso de dar a conocer la mision a los trabajadores de la compaiiia. Por otra parte,
la empresa tiene definida una vision, que establece el rumbo que desea seguir en los proximos
afios, por lo cual de acuerdo con los acercamientos se recomienda dar a conocer dicha vision
junto con los valores corporativos de la empresa

Se le recomienda a la empresa Global Service Aviation SAS, que se retina con los miembros

de la compaiiia para que puedan dar a conocer su mision y vision ya que es muy importante,
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porque asi tanto la junta como los trabajadores saben para que empresa estan trabajando y donde

todos conjuntamente deben llegar.

8.2.Propuesta de mejora.

Una de las recomendaciones planteadas es tener en cuenta un grupo de consultores, para lo cual
su objetivo principal sera ensefiar y educar sobre el buen uso del efectivo, para de esta manera
tener mejores beneficios econdémicos para la compania. Con la implementacion, lo que se busca
es identificar los puntos que poseen un débil impacto y mejorarlos. Asi mismo se debe tener en
cuenta que los procesos eficientes de la entidad se deben fortalecer y estar pendientes de que
estos niveles no desciendan. Se considera recomendable tener planes de accion para asi ser mas

eficientes y hacer que la competencia no sea tan relevante como lo es hoy en dia.



Tabla 3.

Propuesta de mejora - gestion estratégica. Objetivos propuestos para el entorno economico.
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Responsabl Procedimien Cronogram (SN
Objetivos Acciones & Recursos to dg o Indicadores asfmnde
trabajo
Reunir 1. Se debe
documentac realizar un
. . De ser El costo
ion del estudio de .
aprovado aproximado
entorno mercado,
por el estara entre
macroecono Gerente; Planta fisica identificacio gerente se RMS: $3.000.000
Recopilacio mico de la n de los pro Rendimiento
Quien de la debe que se le
nde compaiiia debera compaiiia Y y os contra. Buscar la maximo debe pagar
informacion sostenible.
| : buscar un talento persona a la persona
acerca de comparar fa profesional mental de la encargada Y REM: encargada
contexto de informacion para dicha persona del proceso Rendimiento mas los
los negocio con nuestra labor encargada 2.Implement a mas tardar economico gastos que
. empresa € ‘dr un en Enero maximo 1a
implementar sistema de < .
) X 1 del afio implementac
os para ser mejora el la .
p ) . 2017 ion acarree.
mas compafiia
competitivo
S
El indicador
o a medir en
1.capacitaci El valor
este
on, Este .. depende de
. L - objetivo se
investigacio objetivo se cuantas
debera ver o
ny puesta debe en el estado capacitacion
Implementar . en marcha trabajar en es se les de
Se realizara iy de
un modelo Innovar en de nuevos el momento al personal
Operacione capacitacion .. resultados
para nuevos servicios o que el encargado,
. .. sy al personal . con el
modernizaci servicios implementac presente y de los
Financiera para la . capital a
onde la globales . . ion de proyecto . nuevos
innovacios medida que ..
empresa valores sea servicios
d . este va
agregados a expuesto ue se
Bregacos pue aumentando au
los servicios ante la junta quieran
. veremos
ya de socios. poner a
. que las .
establecidos o funcionar
utilidades se
incrementan
Este
o objetivo se
Capacitacio El costo ser
puede L.
nes al nuevo a minimo ya
Con este desarrollar
. personal en . que las
objetivo se mientras se ) )
el momento Se dben instalaciones
busca Se dictaran que ingresen elabora el realizar dela
capacitar al charlas en ala i proyecto evaluacione compaiiia
personal Gerente las integrador
Capacitar al mediante junto con la instalaciones compaiiia, y ya que es sy ya estan,
personal charlas, junta de dela charlas de vital coevaluacio solo se
. . . minimo de . . nes al grupo deberan
inducciones socios empresa, en importancia . R
una vez por trabajador imprimir
y demas la sala de que los .
. mes al . de la hojas y
para que juntas trabajadore -,
personal ya compaiiia comprar
conozcan la . s conozcan
o trabajador unos
compafiia de la .
de la materiales
o, empresa S
compafiia . . didacticos
inmediatame
nte

Nota: Elaborada por la Autora
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8.3.Indicadores.

Los indicadores de gestion son parte fundamental en la busqueda del mejoramiento y
optimizacion de la calidad en la prestacion de servicios, ya que son un medio rapido y
econdémico de identificacion de problemas y ademads reflejan, de manera cuantitativa, el
desempefio total o parcial de una organizacion de acuerdo a las diferentes unidades que la
conforman; con el fin de brindar mayor beneficio al negocio, el valor medido de un indicador
debe ser comparable con algun nivel o intervalo estdndar de referencia ya identificado, que
permita establecer brechas o desviaciones en su comportamiento sobre las cuales se deban

tomar acciones preventivas o correctivas.

Tabla 4.
Indicadores gestion estratégica
Nombre del Meta
. . Medicion Formula
indicador esperada
. Minimo
Dias de
. . Dias/ Horas indice de
Ocupacional ocupacion .
. vuelo desocupaci
del avion
on
Se
desarrolla a Al tabular 1
atrves de abular fa
. . encuesta se
Cuestionari encuestas
espera tener
) ) ode de
Satisfaccion . . . . mas del
satisfaccion satisfaccion
. . 90% de
del cliente al cliente o . .
Acompafiant satisfaccion
P del cleinte
e del
anterior

Nota: Elaborada por la Autora




9. Entorno Econémico y Competitividad

41

Todas las empresas se encuentran en un mercado cambiante debido a las constantes

transformaciones que surgen de la oferta y demanda y Global Service Aviation SAS no es la

excepcion; ya que se encuentra ligado a indicadores econdmicos como el dolar, y las tasas

de interés entre otros. Lo anterior se debe a que la compaiiia se encuentra en la actualizacion

constante con el mercado global y asi poder implementar un negocio estratégico y rentable.

El Gerente, de mano con su grupo colaborador, busca dia a dia el desarrollo progresivo de un

modelo de negocio productivo e innovador adquiriendo nuevos clientes y la satisfaccion en su

totalidad. Pero este trabajo no ha sido facil puesto que en Colombia se han presentado crisis

econdmicas y la compafiia se ha visto afectada por factores como el cambio, por esto el Gerente

se encuentra de frente con un gran reto de poder sobrevivir en un mercado competitivo y con

mayor estabilidad que el de la empresa GSA.

9.1. Diagnéstico de Indicadores econdmicos:

La aviacion hoy en dia es una de las actividades econdmicas mas rentables en Colombia y es

parte vital de una economia cada vez mas globalizada, por tal motivo a continuacion se

realiza un estudio de los indicadores mas principales de dicho sector.

Tabla 5.

Indicadores Economicos

BANCO DE LA REPUBLICA

INDICADORES ECONOMICOS 2014 2015 2016 PROYECCION 2017 IMPACTO EMPRESA
Segun los datos recopilados de los
TRM 2.392,46 3.149,47 2.967,66 3.072,56 indicadores economicos de los ultimos
tres afios y la proyeccion que el
PIB 3,40 1,97 3,25 i mercado esta haciendo para este afio
2017 podemos observar que la
TASA DE DESEMPLEO 9,10 7,51 8,59 8,59 empresa GLOBAL SERVICE
AVIATION., tendra un impacto
IPC 3,66 5,96 6,77 5,75 excelente en el mercado, debido a que
DTF 4,07 6,81 5,87 7,12
la empresa se encuentra en un proceso
UVR 215.03 228.27 242 .45 243.27
de ampliacion locativa en donde el
TASA DE USURA 28.76% 29.00% 32.99% 32.99%
cambio de cada una de las divisas
PETROLEO WTI USD § 54.12| USD $36.60| USD $ 53.72 USD § 53.83
traera buena estabilidad economica a
COLCAP 1,512.98 1,153.71 1,351.68 1,369.79
la empresa.
TASA DE INTERES DEL 4.50% 5.75% 7.50% 7.50%




Nota: Elaborada por la Autora



9.1.1. Analisis Sectorial.

Mediante este analisis se logra conocer el entorno en el cual se mueve la empresa y asi estar

al tanto de la competencia y oportunidades futuras de negocio.

Tabla 6.
Analisis Sectorial
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PRODUCTO INTERNO BRUTO TRIMESTRAL A PRECIOS
CONSTANTES DE 2005 POR RAMAS DE ACTIVIDAD ECONOMICA -
Variaciones porcentuales trimestrales Series desestacionalizadas

RAMAS DE ACTIVIDAD 2015* 2016*

| 1l | IV |Anuall 1 11| | IV |Anualj
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 1.62| 0.56| 1.95| 0.13| 2.52|-2.54| 0.95|1.02| 2.63] 0.51
Industrias manufactureras 0.12| 0.85| 2.27] 0.93| 1.72| 0.22| 1.58|-1.22| 0.44] 2.95
Suministro de electricidad, gas y agua 0.67| 1.22| 1.91| 0.13]| 3.05|-0.41|-2.29|1.26 0.94J 0.05
Construccion 1.73| 3.92|-2.96| 2.81| 3.69| 1.59|-0.54|2.78| -0.38] 4.05
Comercio, reparacion, restaurantes y hoteles 0.83| 0.85| 1.81| 0.30| 4.61|-0.19| 0.00(0.74| 1.08] 1.78
Transporte, almacenamiento y comunicaciones 0.99(-0.56| 2.39|-0.90| 2.63|-0.03|-1.25(0.73| 0.42| -0.15|
Transporte por via terrestre 1.59|-0.94| 1.66]-0.13] 2.18| 0.60]-1.06|-0.47] 0.92] 0.28
Transporte por via aérea 2.90| 1.69| 4.85| 1.45|10.92| 1.82|-4.86/5.91| 0.89] 5.14
IEstabIecimientos financieros, seguros, actividades inmobili| 1.79| 0.65( 1.57| 1.24| 5.08| 1.42| 1.02|0.69| 1.82| 4.95
Actividades de servicios sociales, comunales y personales | 0.24| 0.76] 1.64| 0.83| 3.14( 0.27| 0.48/-0.29| 0.45] 2.23
IPRODUCTO INTERNO BRUTO 0.88| 0.68| 1.19] 0.64| 3.05] 0.09| 0.46/0.05( 0.98 1.96|

Nota: Datos obtenidos de DANE (2017, p.6)

En la tabla 6, se evidencia el sector de los servicios con respecto a los demas sectores. Ahora

bien, la empresa Global Service Aviation S.A.S., se dedica a prestar el servicio de

transporte aéreo y terrestre para el traslado de pacientes, 6rganos y tejidos, en donde su actividad

econdmica se encuentra en la rama de transporte, almacenamiento y comunicacion; es decir la

compafiia se encuentra ubicada en el sector terciario, relacionado a la prestacion de servicios,

satisfaciendo una necesidad; que en este caso es la prestacion de servicios de avion ambulancia.



PARTICIPACION DE LOS SECTORES
NACIONALES
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Figura 5. Participacion de los sectores nacionales. Datos obtenidos de DANE (2017,

p-6)

En la figura 5, se puede observar que el sector terciario en relacion con los otros sectores

se encuentra en un nivel ain més bajo que, aunque no es muy grande la diferencia; si es el

sector que se encuentra con el porcentaje mas bajo.

Tabla 7.
Participacion de los sectores nacionales.
PARTICIPACION DE LOS SECTORES NACIONALES
SECTOR 2013 2014 2015 2016
AGRICULTURA PEZCA
GANADERIA CAZA'Y 20% 13% 22% 21%
INDUSTRIA MANUFACTURRERA 19% 14% 25% 20%
MERCIO HOTELES Y RESTAURANT 16% 12% 27% 20%
SERVICIOS 16%) 13% 27% 19%

Nota: Datos obtenidos de Mora (2017, p.28)

En la tabla 7, se puede observar que la participacion que tuvo el sector de servicios a nivel
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nacional fue muy inestable ya que hubo un déficit del 8% en comparacion del aiio 2015; debido a la

poca participacion que tuvieron algunas empresas por los diferentes cambios climaticos que se viene

presentando desde hace algunos afios, asi mismo, se observa que aunque en el afio 2013 al
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2014 bajo el porcentaje de participacion, para el siguiente afio se elevd de manera radical en un
14%, con lo cual se puede concluir que es un mercado muy cambiante en el cual se puede
aprovechar dependiendo de la demanda y asi mismo de lograr que la competencia se debilite con

respecto a las politicas de la empresa.

Analisis de E:f'

Analisis de entomo global (Global meta)
Anélisis del entomo pais (Macro). Politicas...” ]
Andlisis del entomo sectorial y regioral (MESQ) 2 =co i

Andlisis del entomo cercano o proximo (Grupas...

Cadenas productivas Y Clster S | @ o p———
Magnitud y comportamiento del emcado de la... -
Competencial Organizaciones similares
Producto o servicio =

P O — c— — —

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Figura 6. Entorno Econdémico. Nota: Adaptado de modelo MMGO (EAN, 2009).

En el siguiente anélisis se contextualiza a la empresa con respecto al entorno econéomico,
las cadenas productivas, el producto y el servicio en cuanto a calidad

En este analisis se puede evidenciar falencias en las politicas de las directrices de la empresa,
esto en cuestiones econdémicas de la compaiiia, se determind que es uno de los puntos mas
débiles en el entorno econémico con apenas una calificacion del 41.67% (MESO), pero se
encuentra fortalecida en su precio y tarifa; aunque este es el mejor ubicado respecto a los demas,
sigue siendo también un punto a mejorar, aunque se esta cobrando lo justo con la calidad de
servicio que se brinda, otro factor clave se encuentra en las politicas que se manejan con el
entorno macro, ya que la compaiia se encuentra actualizada en cuanto a las nuevas
normatividades que se van expidiendo.

Ahora bien, una de las principales problematicas radica por la falta de una planeacion
estratégica en lo concerniente a los temas financieros de la compaiiia. Por otro lado, uno de los
principales puntos fuertes es el que viene en un proceso de crecimiento continuo y mejor

posicionamiento de la empresa. El punto clave se encuentra en las tarifas y precios segun el
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estudio realizado; ya que la empresa da un precio justo con el servicio prestado, guardando de
esta manera beneficios econémicos para la compania y asi mismo brindando la total satisfaccion
por parte de los clientes. Esto se realiza a través de las actualizaciones legales que la empresa
realiza diariamente acogiéndose a normas y constituyéndose como una empresa globalmente
excelente.

Por lo anterior, se requiere un analisis eficaz del sector econdmico de los servicios y los
competidores, para asi identificar e implementar estrategias que logren resultados positivos

reflejados en la situacion economica de la organizacion.



Tabla 8.
Matriz Pestel
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POLITICOS

ECONOMICOS

SOCIO -

TECNOLOGICOS

ECOLOGICOS

LEGALES

Factores Politicos

Factores Econémicos

Factores Sociales

Factores Tecnoldgicos

Factores Ecoldgicos

Factores Legislativos

Incremento en el
combustible ya que el
combustible en
Colombia es 11.1%
mas caro que en otros
paises

Doélar: el valor puede
afectar positiva o
negativamente sobre el
desarrollo de nuestra
actividad comercial; ya
que realizamos
transacciones fuera del
pais.

Nivel social: no toda la
poblacién puede
acceder a el servicio
que brindamos ya que
su costo es demasiado
elevado.

Contamos con las
aeronaves SUPER
KING AIR 200 -
SUPER KING AIR
B200 - TWIN
COMMANDER las
cuales estin a la
banguardia en cuanto a
equipos aparte de
nuestros mejores
pilotos y personal
calificado.

Separacion de residuos
peligrosos, organicos,
quimicos, etc

Se implementa en el
copaso las normas y
leyes que nos rigen
segun lo ordenan la
Constitucion nacional.

Tratado de paz: mejora
el acceso a zonas
retiradas del pais donde
no era posible acceder
por el conflicto armado
mejorando nuestro
cubrimiento a nivel
nacional y nuestro
crecimiento como
empresa.

Intereses bancarios: ya
que la compaiiia cuenta
con varios créditos los
cuales pueden verse
afectados segun las
alsas en los intereses
pasando del 2016 en
7% al 2017 en 7.5%

Eps: se busca poder
entrar con las eps a
beneficiar a la
poblacion mas
vulnerable con alianzas
estratégicas.

Equipos: contamos con
aspiradores, respirador,
camillas, bombas de

Utilizacién de
lubricantes minerales y
sintéticos con bajo

as,

desfibriladores, etc

to a el medio
ambiente.

Legalizacion de
movimientos traslados
en caso de pacientes
con diferentes
nacionalidades.

Al tener contacto con
clientes del exterior
mejoramos nuestro

imagen corporativa y

asi creamos confianza y
fortalecemos los
vinculos internacionales
para expandir nuestro
negocio.

Demanda: al haber una
baja demanda nos
vamos a ver afectados
ya que los servicios no
son accesibles a la
comunidad en general.

Personas que en
realidad necesiten un
servicio de urgencia
pueden acceder a el ya
que contamos con la
disponibilidad de
equipos aeronaves y
personal calificado para
la prestacion del
servicio.

Contratacién y
contacto: contamos con
una pagina web y se
adelanta el proceso de
inscripcion en Colombia

Compra Eficiente.

Campaiias ecologicas
en oficinas y areas
laborales en las
instalaciones de la

compaiiia.

Se esta trabajando en la
certificacion por parte
de la secretaria de
salud quien es el ente

encargado de el control

Pactos y tratados entre
los paises: al haber una

relacién comercial entre

los mandatarios de
dichos paises mejora el
mercado aéreo lo cual
nos permite una mayor
cobertura y expansion
de la cobertura.

Herramientas de
trabajo: al haber un
incremento en la
compra de utensilios se
vera reflejado de igual
manera al momento de
facturar a el cliente.

Modernizacion:
buscamos estar a la
vanguardia para poder
llegar a no sélo
transportar a el
paciente sino a la
comodidad a sus
familiares con un
servicio de aerotaxi.

Segiin las normas de
salubridad e higiene
debemos ir actualizando
nuestros
procedimientos regidos
siempre a el cédigo que
les aplica a cada uno.

Nota:

elaborada por la Autora

Por medio de esta matriz (tabla 7), se analizara el entorno global en el cual se encuentra la

empresa Global Service Aviation SAS.

En la tabla 7, se puede evidenciar que existen factores externos en los cuales la empresa se ve
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inmersa en un mercado altamente competitivo, pero también con factores favorables con los
cuales la compaiiia sabe utilizarlos y lograra salir adelante y cumpliendo con los objetivos claros
y alcanzar un excelente posicionamiento en el mercado.

Cabe aclarar que los factores externos como la tasa de cambio, los cambios climéaticos y otros
son muy dificiles de combatir, asi que la empresa deberda acomodarse a estos y lograr
apalancarse para lograr utilidades; esto se debe hacer mediante factores internos con los que

cuenta la compaiiia: como sus elementos tecnologicos, su infraestructura y su grupo colaborador.

Tabla 9.
Matriz MEFE
Factores Externos Valor| Calificacion Valor
(Peso ponderado

Oportunidades 0
Mercados externos sin explotar 0,04 2 0,08
Innovacion frente a medios de finanziacion 0,06 2 0,12
Contamos con maquinarias propias para atender los s 0,06 3 0,18
Sector en crecimiento 0,058 4 0,232
Beneficios impositivos 0,02 3 0,06
Promocién en el extranjero sin costo 0,045 2 0,09
Ingresos crecen el 6% anual 0,06 2 0,12
Amenazas 0
Recesion economica compromete el desempeno 0,09 2 0,18
Poco flujo de clientes por los montos elevados del serv 0,023 2 0,046
Fuerte competencia en precios 0,37 3 1,11
cambios adversos de las tasas de cambios 0,06 4 0,24
Amumento de la tasa de desempleo 0,014 1 0,014
Terrorismo 0,1 3 0,3
Valor Ponderado empresa 2,772

Nota: elaborada por la Autora

En la tabla 9, se analizan factores externos, tanto oportunidades como amenazas para ver que
tan bien esta la compaifiia.

Aun sin saber cuinta amenaza existe realmente en el mercado y con un poco nimero de
oportunidades incluidas en el analisis anterior se puede observar un resultado ponderado de
2.772 lo cual indica que la empresa no compite en un mercado muy atractivo y asi mismo
no dispone de oportunidades; puesto que se encuentra apenas un poco por arriba de la media

general.
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Tabla 10.
Matriz MPC
MEDICAL AMBULANCIA
FLY S AEREAS DE RIO SUR
COLOMBIA
2.806 2172 2.036
i Valor
Factores de Exito | (Peso)| Calif.| Punt.| Calif.| Punt.| Calif.| Punt.
Publicidad 0.045 1 0.045] 3 0.135 3 0.135
Calidad de los productos 0.085 3 0.255 3 0.255 1 0.085
Competitividad en precios 0.586 3 1.758 2 1.172 2 1.172
posicion financiera 0.045 3 0.135] 3 0.135 3 0.135
calidad del servicios 0.014 3 0.042 3 0.042 3 0.042
pagina web 0.018 4 0.072 1 0.018 4 0.072
propia linea de aviones 0.029 2 0.058 2 0.058 2 0.058
equipos medicos 0.078 2 0.156 2 0.156 1 0.078
demanda de los servicios 0.015 2 0.03 3 0.045 3 0.045
experiencia administrativa 0.029 3 0.087] 2 0.058 4 0.116
participacion en el mercado 0.042 3 0.126 1 0.042 2 0.084
ubicacion de las instalaciones 0.014 3 0.042 4 0.056 1 0.014

Nota: elaborada por la Autora

En esta matriz se toman factores como la publicidad, calidad del servicio, la pagina web,
la ubicacion de las instalaciones entre otras; con respecto a la competencia.

En la tabla 10, se puede evidenciar los tres competidores mas fuertes que tiene la empresa
Global Service Aviation SAS. Asi mismo se ve las fuerzas y problemas que estas compafiias
tienen frente a la empresa, mediante esto se debe trabajar en items claves como la publicidad,
pagina web, calidad de los productos que son elementos buenos en la competencia y fortalecer
temas como los equipos médicos, ubicacion de la empresa que, aunque se encuentran todas estas
empresas geograficamente cerca, convirtiéndose en un factor de peligro, la empresa lo toma

como oportunidad ya que estas compafias toman el servicio con GSA.



Tabla 5.

Cinco Fuerzas de Porter.
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ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER

Rivalidad entre

Competidores

La entrada de Nuevos

Competidores

La amenaza de

Sustitutos

El poder de

Negociacion de
los Compradores

El poder de negociacion de los

proveedores

La empresa se

encuentra en el sector

aereo portuario de la
salud, donde da lugar a

muchas empresas que
prestan los mismos
servicios. Pero hay que|
considerar que la
ventaja frente a los
competidores es que
se puede prestar un
servicio como
intermediario frente a
los competidores.
Adicionalmente el plus

de la empresa es de

contar con creditos

En el area de las aerolineas

se dificulta la aparacion de
nuevos competidores, ya que

el proceso para la puesta en
funcionamiento del avion es

extenso y asi mismo la
obtencion de las licencias
para operar los aviones y/o
equipos, debido a las
barreras legales que hay en
nuestro pais; en cuanto a las
barreras economicas, las
inversiones son elevadas ya
que si se adquiere el avion o
si se adquila su costo es
mayor. la unica posibilidad

existente es que las

Al ofrecer un buen servicio
costoso, estos nos limita
a que existan productos

sustitutos; como
transporte por via aerea,
transporte por via terrestre
y transporte por via
maritima,que quizas sean
accesibles a menor costo
sin embargo nuestra
empresa ofrece mayor
calidad y reduccion de
tiempo ya que cuenta con
dos servico de transporte
que son via aerea y
terrestre y asi mismo
puede prestar un
excelente servicio
especializado y
acompafiamiento durante
todo el proceso de
transalado

En el sector aereo
nuetros clientes
son el elemento

clave de la
compaiiia, puesto
que son los que
adquieren el
servicio; aunque
prestamos un
servicio y tenemos
un gran auge de
competencia lo
cual hace que el
poder de
negociacion sea
mayor de nuestros
competidores hacia
nosotros; sin
embargo nuestra
empresa expone el
porque el costo del
servicio

La compaiiia depende de los
aeropuertos, ya que son ellos
quienes autorizan la hora de
despegue y de llegada; y son ellos
quienes ya tienen los costos fijos o
las tasas aeroportuarias que no son
negociables y dependen de lo
directamente establecido por la
AERONAUTICA CIVIL. Por otra
parte son muy pocas las empresas
dedicadas a la fabricacion o
suministros de partes de avion por
este motivo se debe realizar la
importacion de las piezas
requeridas para el mantenimieto de
la reparacion de los aviones
haciendo que los costos aumenten,
debiendo que pagar fletes y tasas
de cambio. En conclusion el poder
de negociacioén de los proveedores
hacia nosotros de gran importancia.

directamente con los

clientes, lo cual hace

que prefieran frente a
los competidores

directos.

Nota: elaborada por

empresas constituidas con
esta razon social se
fortalezcan y se vuelvan mas
fuertes en el mercado para

que asi pueda haber una
competencia a par.

la Autora.

En este analisis se busca el ver que tan fuerte es la competencia con respecto a la compaiia y

asi desarrollar una estrategia

Ahora bien, la empresa toma la oportunidad de contar con equipos aéreos de excelente

calidad y asi prestar el servicio a la competencia directamente, por esto en el analisis anterior se

ve que el factor de competidores se encuentra en un término medio que, aunque tienen una buena

parte de mercado ya abarcada nosotros ingresamos creando alianzas estratégicas para la

busqueda de nuevos clientes.

La estrategia del Océano Azul aplicada a la Empresa Global Service Aviation SAS. La

institucion en estudio, es una empresa dedicada a la prestacion de servicio de avion ambulancia; en

el que se busca la mejora continua y se realizan encuestas de satisfaccion a los clientes atendidos, la

empresa se encuentra en un entorno altamente competitivo por dicha razoén debe crear diariamente



una revision y planteamiento de nuevas estrategias para innovar y abarcar nuevos clientes por dicha
razon la empresa no se centra en los clientes ya existentes ya que estos clientes normalmente los trae

la competencia hacia la empresa, por esto GSA busca abarcar



mercados internacionales.

Tabla 6.

Politicas de cartera
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Eliminar

Incrementar

Tiempos de Recaudo de Cartera
El recaudo existente de Cartera
Politicas de cartera

Reducir

Confianza por parte de los clientes

Plazos de recuperacion de cartera

Analisis de cliente y credibilidad
Verificacion de Documentacion
Intereses por pago tardio
Evaluacion de rentabilidad

Crear

Descuentos por pronto pago
Contrato de compraventa con activos a intercambiar
Nuevo software

Nota: elaborada por la Autora

9.1.2. Propuesta de mejora.

Tabla 7.

Propuesta de mejora gestion humana.

Responsabl

REAI ‘

Procedimiento de

Cronograma ‘

Objetivos Acciones . Indicadores | Costos estimado
es trabajo
1. Seleccion del profesional o
Atravezde | Proceso continuo | tecnico. 2.
Retener al ., ) . -
Seleccion del temporales 0 a | para enfatizar a la | Evaluaciones y verificacion de
personal de
manera personal idoneo y | Recursos traves deun  |empresa a obtener | datos. 3. Indice de Alrededor de
. retencion del | Humanos | profesional se | mas gananciasa |Incentivos en la compafiia para| — motivacion $2.00.000
atractiva en la ) . .
. mismo selecionael | travez de personal | satisfaccion del empleado.
compaiiia . o
personal calificado 4. Realizacion de encuesta de
satisfaccion del personal
Dirieir a miad 1. Observacion.
irigir la mirada . . o
: . Medir a travez de Coachiny 2. Toma de conciencia por las
enel Medicion del . . .
. . Recursos | encuestas y toma | retroalimentacion dos partes. Evaluacionesy | Alrededor de
compromiso de| copromiso del
) Humanos de medidas de los lideres e |3.Determinacion de objeivos y | coevaluaciones $500.000
todos los trabajador . .
. correctivas cada area actuacion. 4.
trabajadores .
Medicion.
1. Planeacion y Realizacion de
Retroalimentacion | objetivos. 2. Alrededor de
Unir la estrtegia | Ir todo el grupo . . Incentivar la comunicacion $3.000.000
Lo Creacion de untas de . . U
de GSA conel | de trabajo hacia | Recursos Y] interna. Indice de Anuales con la
. Puesto de trabajo ersonal para - . . -
personaldela |  unamisma Humanos P P 3.Realizacion de talleres y dias | Productividad |realizacion de dos
compaiiia direccion Ceo empalmar toda la |decampo junto con fomentar el dias completos de
informacion liderazgo 4, integracion
Medicion.

Nota: elaborada por la Autora.
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9.1.3. Indicadores.

Se proponen los siguientes indicadores para medir la productividad en los empleados

Tabla 8.
Indicadores gestion humana
Nombre del indicador ‘ Medicion Formula Meta esperada
SOBRE UN
Se realizaran joradas de induccion,
. . % AS= 90% DE
ASISTENCIA y de retroahmlegta;:lon para todo el (NPC/NPA)*100 ASISTENCIA
personal de la empresa EFECTIVA
Por medio de este podemos IA = (DIAS QUE
identificar si los empleados faltan FALTO EL
INDICE DE MENOS DEL
AUSENTISMO mucho al trabajo; ya que el PERSONAL TOTAL/ Y
descontento con la empresa esun | DIAS DE TRABAJO °
factor clave de este EFECTIVOS)* 100
Siun empleado trabaja satisfecho
TOTAL SERVICIOS/ | AUMENTO EN
PRODUCTIVIDAD | este hara que la empresa aumente | RECURSOS USADOS UN 10%
su productividad

Nota: elaborada por la Autora



10. Gestion del Talento Humano

De acuerdo con Chiavenato (2002) la gestion del talento humano es un enfoque que tiende a
personalizar y ver los trabajadores como seres humanos con habilidades y errores, de los
que depende la empresa para operar, producir bienes y servicios, pues de no contar con ellos

la empresa no puede funcionar.
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El capital humano en las organizaciones es fundamental para coordinar todos los elementos de

la empresa para el logro de los objetivos, pues sin las personas la compafiia no es nada. La

comunicacion es importante, asi como la ética, por esto se debe realizar una buena seleccion de

capital de trabajo pues de ello depende un buen desarrollo de actividades fortaleciendo las
capacidades y reduciendo las debilidades.

Debido a la alta integracion de las diferentes areas de la organizacion es de vital importancia
que la gestion del Talento Humano de las empresas esté alineada y articulada con las
formulaciones y directrices de caracter general definidas para el negocio o la actividad central.

Lograr un adecuado desarrollo de las personas, acorde y como respuesta a las
necesidades organizacionales permitird una adecuada ejecucion hacia el cumplimiento de los
retos organizacionales.

Los objetivos principales de una buena gestion de Talento Humano es que ayuda a la
organizacion en alcanzar sus objetivos u realizar su mision; ademas proporciona una buena
competitividad, suministra a la compafia empleados motivados y bien entrenados y

establece politicas éticas y desarrolla comportamientos sociales responsables.
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10.1. Diagnéstico.
on Humana
OUNLD D 8 33
ACIO 33,33
0 36,11
6 52,78
DUCCIO 33,33
PACITACI 250
0 41,67
ARIABLE: PROMOCIO 33,33
ACION DE DESARROLLO 20,83
BLE: COMPENSACIO 20,83
AR SOCIA 33
AIEIO A e 4543
L — 25933,33)

Figura 7. Gestion Humana. Nota: Adaptado de modelo MMGO (EAN, 2009).

El plan estratégico en cuanto a la gestion humana no estd documentado ni definido, pues este
proceso se hace de manera verbal entre los integrantes de la compaiiia. Con respecto al
reclutamiento la empresa Global Service Aviation SAS, no cuenta con un plan especifico de
incorporacion ni lineamientos establecidos para el perfil del cargo, no existen registros de los
candidatos que se encuentran en proceso de seleccion; aunque si existe un registro de las
personas vinculadas laboralmente.

La metodologia aplicada para hacer comunicados internos como novedades corporativas se
realiza mediante escritos y para la presentacion de nuevo personal se hace una reunion para
tal fin, en la compaifia no existe espacios para la actualizacion de las novedades que genera la
empresa, ni tampoco existe capacitacion, y pocas veces se hacen pausas activas grupales.

Se recomienda que la remuneracion este estructurada con base en los conocimientos y la
complejidad del cargo, no existe definicion de roles, por esto es necesario realizar capacitaciones

continuas al personal.
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10.1.1. Analisis de la Encuesta de Talento Humano.

En la encuesta realizada a la empresa Global Service Aviation SAS, se evidencio inicialmente
que es una empresa pequeia que inici6 labores hace poco tiempo y que se estd fortaleciendo de
manera paulatina, también se observa que la empresa tiene puestos de trabajo generales, quizas
sea porque la empresa no cuenta aun con estabilidad financiera para contratar personal auxiliar,
también muestra que la compaiiia prefiere utilizar los servicios de personal femenino antes que
al masculino, pues un 70% de los encuestados son mujeres, quizas dicha decision del gerentes e
de porque las mujeres son mas calmadas, pasivas y colaboradoras.

A continuacion, se realiza el analisis de los resultados arrojados por la encuesta:

En cuanto a las relaciones interpersonales, se observa que los trabajadores se encuentran muy
divididos en cuanto a sentirse comodos y en dar opiniones en grupo, puesto que la mitad de ellos
cree que las demas personas que conforman la organizacion no tienen en cuenta sus decisiones y
que quizas son muy irrelevantes, por otro lado, se encuentra un gran oportunidad pues algunos de
ellos se sienten aceptados y no excluidos por sus compaieros y asi mismo no sienten que los
demas lo excluyan o lo evadan por esto es que la mayoria de los encuestados sienten que en su
trabajo pueden ejecutar sus labores felizmente y sin cohibirse de nada

Respecto a si los compatfieros valoran los aportes de ellos, se evidencia una particién con
respuestas variadas, pues la mitad dice que casi siempre y los deméas estan entre algunas veces y
casi siempre; esta situacion puede darse porque algunos puestos de trabajo no estan elaborados
para la toma de decisiones si no solo para la realizacion de labores diarias nada mas.

En relacion al estilo de direccion, que en este caso es el Gerente General de la compaiiia, se
logra observar que aunque se encuentra dividida las opiniones del grupo si es importante resaltar
que la mayoria de ellos estan de acuerdo en que el ambiente de trabajo desarrollado por el jefe
colabora con el buen funcionamiento de la empresa y facilita las labores entre los compaiieros. El
total de ellos estan de acuerdo con que el jefe en ninglin momento ha sido grosero ni mal
educado con ellos que por el contrario, ha sido muy buena persona tanto profesionalmente como
personal, manifiestan que es una excelente persona y facilita el poder hablar con ¢l, darle
opiniones y puntos de vista personales, no es una persona arbitraria pues €l piensa en las
decisiones conjuntas de la organizacion y en contribuir a la feliz realizacion de las actividades;

asi mismo el da un clima de confianza a sus empleado para que puedan ser libres y tomen
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decisiones de acuerdo al buen funcionamiento de la empresa.

Respecto al sentido de pertenencia se evidencia que el personal de la empresa no esta cien
por ciento informado de los beneficios que tiene en la empresa, pues la mitad de ellos dice que
casi siempre es decir que puede que algunos de ellos sepan algunos beneficios, pero no todos,
sin embargo, los pocos beneficios que conoce se encuentran satisfechos y creen que son buenos
a medida de sus necesidades.

En referencia al tema de la asignacion salarial, la mayoria de ellos se encuentran satisfechos
con su salario, aunque hay un 10% de ellos que dicen que no; esto puede ocurrir por ser de los
empleados de mas bajo rango que sienten que su salario no es suficiente para cubrir sus
necesidades. Por otro lado, se ve reflejado que lo beneficios que da la empresa para los
empleados y sus objetivos de donde quiere llegar incluye a su personal, pues ellos se sienten
importantes y que en los momentos en los que se encuentran incomodos o con deficientes de
salud sienten que pueden darlo a conocer a sus superiores para tomar decisiones respecto a las
condiciones de salud de manera correcta.

En cuanto a la retribucion, se muestra que las personas se encuentran divididos, pues la
mitad de ellos se encuentran cien por ciento comprometidos con el objetivo de la empresa y
quieren progresar junto con ella, en tal sentido se evidencia que se debe trabajar en el otro grupo
de trabajo pues no se sienten conformes en la compaiia, quizas se encuentran en desacuerdo.

Se debe mejorar las condiciones de informacion o de generar opiniones de mejora, respecto a
las recomendaciones que hacen las personas al exterior, los empleados recomiendan a la
empresa como una buena compaiiia para trabajar y no se avergilienzan de decir que pertenecen a
una excelente compaiiia quizas sea por el buen trato entre los empleados que hace sentir el
excelente clima para trabajar, en cuanto a la no remuneracion en las horas extras se evidencia
que el personal si no reciben remuneracion no estaran dispuestos a trabajar después de la jornada
de trabajo, esto se ve reflejado por los lugares de vivienda de sus empleados pues algunos de
ellos viven lejos y de quedarse a trabajar hasta tarde se les complica el traslado a su vivienda.

En cuanto a la disponibilidad de recursos, los empleados de la compaiiia se encuentran de
acuerdo; la gran mayoria sienten que tienen los elementos fisicos para la realizacion del trabajo
y que por ende ni la iluminacidn o espacio dificulta el desarrollo de su trabajo, pues los
trabajadores se encuentran ubicados en lugares adecuados y por cubiculos respetando el espacio

de los demas trabajadores y asi mismo se observa que los trabajadores trabajan conjuntamente
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para la realizacion de las operaciones y facilitan la obtencion de informacion entre las respectivas
areas.

Los empleados de la compaiiia se sienten seguros en la empresa, pues observan que las
compaiias no despiden a su personal sin justas razones, si no que le brinda estabilidad laboral y
los motiva a través de contrato de término indefinido originando las ganas de continuar en la
empresa y encontrarse seguros sin importar si son familiares o amigos de la gerencia, sino que se
encuentran contratados por su desempefio y la realizacion de sus actividades diarias.

Se observa que el personal de la compafiia no entiende a un cien por ciento para donde va la
empresa, quizas esto se dé por desinformacion de los superiores a sus empleados; asi mismo se
evidencia que algunos de ellos no conoce las metas que la empresa esta logrando, pues los jefes
solo se enfoca en la realizacion de las actividades y no en dar a conocer a sus empleados, por lo
que se propone la realizacion de reuniones para dar a conocer objetivos logrados por la empresa.
Con respecto a las actividades asignadas a diario muy pocas veces tienen que ver con el objeto
social de la empresa, quizés algunas veces si se desvié por temas personales de la alta gerencia.

Respecto a las preguntas de los valores colectivos, la mayoria estd de acuerdo con que el
trabajo en equipo para la obtencion de excelentes resultados es muy buena y asi mismo cuando
se necesita informacion de otras aéreas se obtiene de manera rapida dependiendo de lo que se
necesite, pues la parte financiera es muy reservada con dicha informacion pero con respecto a
facturas o copias de documentos se facilita; en cuanto a la resolucion de problemas cuando las
cosas salen mal casi nunca se busca al culpable sino la razon del porque resulto mal y buscar

la mejor solucion.
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10.2. Propuesta de mejora.

Tabla 9.
Propuesta de mejora gestion del talento humano.
- , Responsabl Procedimiento de . )
Objetivos Acciones g Recursos . Cronograma Indicadores | Costos estimado
es trabajo
1. Seleccion del
profesional o tecnico.
. 2. Evaluaciones y
Atravezde | Proceso continuo .
Retener al L, . verificacion de datos.
Seleccion del temporalesoa | para enfatizar a la .
personal de 3. Incentivos en la
personal idoneo y| Recursos | travesdeun  [empresa a obtener . Indice de Alrededor de
manera compafiia para
. retencion del | Humanos | profesionalse | mas gananciasa e motivacion $2.00.000
atractiva en la , . satisfaccion del
. mismo seleciona el  |travez de personal
compaiiia . empleado.
personal calificado .
4. Realizacion de
encuesta de satisfaccion
del personal
Dirieir a mirad. 1. Observacion.
irigir la mirada . . L
& . Medir a travez de Coachin'y 2. Toma de conciencia
enel Medicion del
. . Recursos | encuestas y toma | retroalimentacion |  por las dos partes. Evaluacionesy | Alrededor de
compromiso de| copromiso del
. Humanos de medidas de los lideres e 3.Determinacion de coevaluaciones $500.000
todos los trabajador . . .
_ correctivas cada area objeivos y actuacion.
trabajadores .
4. Medicion.
1. Planeacion y
Retroalimentacion [Realizacion de objetivos. Alrededor de
Unir la estrtegia | Ir todo el grupo 2. Incentivar la $3.000.000
o Creacion de y juntas de o .
de GSA con el | de trabajo hacia | Recursos comunicacion interna. Indice de Anuales con la
Puesto de trabajo |  personal para
personal dela | unamisma | Humanos Ceo empalmar toda la | 3.Realizacion de talleres [ Productividad |realizacion de dos
compaiiia direccion informacion y dias decampo junto dias completos de
con fomentar el liderazgo integracion
4. Medicion.

Nota: elaborada por la Autora
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10.3. Indicadores.

Tabla 10.
Indicadores gestion del talento humano.

Nombre del indicador ‘ Medicion Formula Meta esperada

SOBRE UN
Se realizaran joradas de induccion,
. . % AS= 90% DE
ASISTENCIA y de retroahrnlegtalcwn para todo el (NPC/NPA)*100 ASISTENCIA
personal de la empresa EFECTIVA
Por medio de este podemos IA = (DIAS QUE
identificar si los empleados faltan FALTO EL
INDICE DE MENOS DEL
mucho al trabajo; ya que el PERSONAL TOTAL/ Y
(]

AUSENTISMO descontento con la empresa es un | DIAS DE TRABAJO
factor clave de este EFECTIVOS)* 100

Siun empleado trabaja satisfecho
TOTAL SERVICIOS/ | AUMENTO EN

PRODUCTIVIDAD | este hara que la empresa aumente | RECURSOS USADOS UN 10%
su productividad

Nota: elaborada por la Autora

En la tabla 16, se evidencia que se proponen tres indicadores para medir el progreso en

la implementacion de mejora.
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11. Responsabilidad Social Empresarial y Gobierno Corporativo

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha tomado un lugar fundamental en el ejercicio
de las empresas. Cada vez mas organizaciones han involucrado programas orientados al
cumplimiento de su Responsabilidad y a contribuir con el desarrollo sustentable de la
humanidad.

Segun la ISO 26000: la RS es

Responsabilidad de una organizacion ante los impactos que sus decisiones y actividades
ocasionan en la sociedad y en el medio ambiente, mediante un comportamiento €tico y transparente
que contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad; tome en
consideracion las expectativas de las partes interesadas; cumpla con la legislacion aplicable y sea
coherente con la normativa internacional de comportamiento, y esté integrada en toda la
organizacion y se lleve a la practica en sus relaciones (ISO 26000, 2010,p.2)

En tal sentido, el especialista en gerencia de empresas como lider en la gestion
organizacional, se convierte en el principal promotor del desarrollo sustentable, porque a través
de sus acciones genera una cultura orientada hacia la preservacion del medio ambiente, el
apoyo a la sociedad y la busqueda continua del desarrollo humano al interior de la empresa.

El Gobierno Corporativo regula el funcionamiento de los 6érganos de gobierno en la
empresa, generando la creacion de valor y el manejo ético de la informacion y los recursos para

la proteccion de los intereses de la compatfiia y accionistas.



11.1. Diagnéstico.
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Figura 8. Responsabilidad Social Empresarial. Nota: Adaptado de modelo MMGO (EAN, 2009).

De acuerdo con lo evidenciado en la figura 9, La empresa Global Service Aviation SAS, no

estd comprometida con la sociedad en general, en cuanto a su politica de inversion social, pues

la compaiiia estd centrada en generar ingresos para los socios y las partes interesadas que invertir

sus ganancias en la sociedad. Otro factor que es importante corresponde al ciclo de vida del

servicio, pues arroja un 20.83% el cual es muy bajo, por lo que se debe mejorar en dicho factor y

verificar porqué el ciclo esta fallando o si no se le da el tiempo necesario para el proceso.

La empresa debe tomar medidas rapidas para fortalecer la responsabilidad social empresarial

pues no se ha preocupado por la parte ambiental, ni por capacitacion al personal para el uso

adecuado de desechos; igualmente debe realizar un trabajo orientado hacia la comunidad para

que sea mas competitiva en el mercado.



Tabla 11.
Matriz de analisis RSE.
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Colaboradores|Encuesta Competencia laboral; es decir un personal capacitad [Contratacién de personal aledafio a
la empresa
[magen corporativa y la reputacion
. . Puntualidad en la realizacion del servicio . .
Clientes Entrevista .. e . . . Prevencion de residuos
Minima utilizacion de residuos contaminantes .
[nnovacion
. Entrega de los productos en cajas biodegradables [Financiacion
Proveedores |Entrevista . e . .
Minima utilizacion de papel Mejora continua
Fijacidn de politicas ambientales
para la empresa
Medio ambiente [Observacion  |La compaiiia no tiene muchos desperdicios [Capacitacién a empleados sobre
buenas practicas
medioambientales
Promocién y participacion en
Sociedad Observacion |Mentalidad al cambio campafias ambientales en la

comunidad

Nota: elaborada por la Autora.

La tabla 17, evidencia las fortalezas de la compatfiia con respecto a los colaboradores, los

clientes, proveedores, medio ambiente y sociedad.



11.2. Propuesta de mejora.

Tabla 12.

Propuesta de mejora RSE.
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objetivo

Reunir el personal dela| .
P Destinado para Enero
Creacion de una [Reuniones de la alta Tiempo para programar j|compaiiia 2017 despues de ser
politica ambiental [gerencia con los [Area de Salud Ocupacional {las reuniones  |Impartir el conocimiento [aprovado por la [$500.000
en la empresa[empleados. de la pohtlc.a ambiental |56 encia
Evaluacion

Implementar las Busqueda persona idonea
buenas practicas [Creacion de un Persona capacitada con |del tema Destinado para Enero
ambientales |manual ambiental. [Area de Salud Ocupacional [el conocimiento [Capacitaciones (2017 despues de ser [$2.000.000
dentro de Socializaciqn del adecpado paralajp 1o ciones aprovad_o por la

_. |manual ambiental creacion del manual . Gerencia
lacompaiiia Medicion

Revisar el
Destinar parte del [presupuesto Desembolso del dinero
presupuesto para[Proponer un Presentacion del proyecto [Destinado para Enero
incrementar el |porcentaje e 5% |Area de Talento Humano [Dinero del presupuesto |a implementar  [2017 despues de ser [$3.000.000
blen§§tar de las 4| presupuesto Autorlzac1qn aprovadp por la
familias de los . Implementacion del |Gerencia
para cumplir el

empleados proyecto

Nota: elaborada por la Autora.

La siguiente son los objetivos propuestos para mejorar la Responsabilidad social

empresarial en la empresa.
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11.3. Indicadores.

Se proponen tres indicadores para medir el proceso de mejora en la empresa.

Tabla 13.
Indicadores RSE.
.o ., Meta
Nombre del indicador Medicion Formula
| esperada
Busca  medir que tan|
Calidad de las|buenas son las|]l- ( No de horasafectadas por averias/ Mas de
instalaciones instalacioes de la]No de horas productivas) 70%
empresa
Mide el numero delUm. Trabajos subcontratados a empresas Mas de 10
Servicios adquiridos|servicios adquiridos porflocales/ Total u.m. destinadas a compralservicios  al
localmente la compaiia de empresas dematerias primas aflo
locales
Mide el fomento o Ia
Fomento defcantidad de dinero|Beneficiosdestinadosa proyectos| Aumento en
proyectos sociales invertido  en proyectos|sociales/Resultado del ejercicio antes delun 5%
sociales descontar lasinversionessocales

Nota: elaborada por la Autora

11.3.1. Politica de Responsabilidad Social Empresarial.

En Global Service Aviation SAS ademas de brindar a todos los clientes un servicio de clase
mundial, también trabaja para impactar positivamente a la sociedad y el medio ambiente. Por
ello, la compatiia tiene como estrategia de responsabilidad social enfocarse en el bienestar y
desarrollo de los trabajadores.

Las acciones para apoyar las comunidades donde la empresa opera como es el caso de Puerto
Inirida, Vaupés y Bucaramanga; ciudades con un nivel de pobreza alto donde se brinda el
servicio con alianzas estratégica; asi mismo en la compaiiia se aplica la filosofia de las 3R’s

(Reducir, Reciclar y Reutilizar) en todas las operaciones de la empresa.
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12. Gestion Financiera

El conocimiento, comprension y analisis de los estados financieros de una organizacion, es un
aspecto que estd implicito dentro del conjunto de competencias que todo gerente debe
desarrollar, para la toma eficiente de decisiones de la compaiiia, prediciendo asi las posibles
consecuencias que dichas decisiones pueden traer y como estas mismas le ayudardn a la empresa
para surgir y ser reconocida en el sector.

Las ciencias economicas, administrativas y contables, permiten el uso de diversas técnicas,
herramientas y métodos que brindan informacion al profesional como soporte para la toma de
decisiones; por lo tanto, el desarrollo de competencias analiticas y practicas se convierte en algo
esencial en el mundo actual. Es asi que conocer la situacion actual y futura de la empresa a través de
los estados financieros, brinda la oportunidad de obtener diferentes perspectivas de analisis que

constituyen una base importante para el 6ptimo desarrollo de las actividades empresariales.

12.1. Diagnéstico.

La figura 09, muestra variables de financiacién como la inversion, la rentabilidad y

los procesos internos que se llevan en la empresa.

8,3

6,67

349

3,81

7.7

0,24

Figura 9. Gestion Financiera. Nota: Adaptado de modelo MMGO (EAN, 2009).
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Aunque los estados financieros reflejan viabilidad, se observa que los estados financieros no
coinciden 100% con el estado de la compafiia, pues no se cuenta con los recursos necesarios para
que las personas encargadas de la contabilidad tengan los datos al dia. En cuanto a la inversion se
esta manejando con recursos de los bancos, lo cual a futuro puede generar mas gastos para la
empresa pues se deben pagar inter¢s.

La empresa Global Service Aviation SAS, no cuenta con un sistema contable eficaz para la
veracidad de la informacion, por ende, estos procesos se deben hacer de manera manual y
ajustandolos. La empresa inicialmente debe brindar las herramientas necesarias para que sus
trabajadores desarrollen cabalmente su trabajo, a fin de que a futuro no existan problemas con los
bancos o con la DIAN cuando se decida revisar los datos que se han presentado con la realidad.

En el modulo gestidon financiera, se deben incluir los estados financieros, dado que el
diagndstico se realiza a través de la aplicacion del andlisis vertical y horizontal, asi como

también la interpretacion de razones o indicadores.

12.1.1. Estimacion del precio del producto.

En la tabla 20, se muestra la estimacion del servicio prestado por Global Service Aviation SAS.

Tabla 20.
Estimacion del precio del producto.

ESTIMACION DEL PRECIO DEL PRODUCTO
[HORA DE VUELO | | $2.500.000
[PRECIO DE LA COMPETENCIA | |  $2.700.000|
COSTOS ASOCIADOS POR HORA $1.170.000
Hora Piloto $250.000
Hora copiloto $150.000
Hora medico $100.000
Hora enfermero $70.000
Aproximacion hora Administrativos $400.000
Hora Gastos varios (Arriendo ofic- Leasing, etc) $200.000
|Ganancia [ | $1.330.000|

Nota: elaborada por la Autora



12.1.2. Analisis de la elasticidad de la demanda.

Tabla 14.

Analisis de la elasticidad de la demanda en el mercado.
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ANALISIS DE LA ELASTICIDAD DE LA DEMANDA
ELASTICID (Q1-Q0)/Q0
(P1-PO)/PO
Elasticidad de la demanda
Ingresos
(P1-P0)/PD (Q1-Q0)/QO0 Elasticidad 10 11 Proyectados
Precio O 2.500.000 Q4 60,
Escenario Optimista Precio 1 3.000.00¢ QY 70 0,20 0,17 0,83 |150.000.000{210.000.000{ 60.000.000 0,4
PrecioO0 2.500.000Q0 60
Escenario Probable Preciol 2.800.000Q1 65 0,12 0,08 0,69 150.000.000 182.000.000 32.000.000 0,21
Precio 0| 2.500.000 d 60
Escenario Pesimista Precio 1 2.000.00¢ QY 50 -0,20 -0,17 0,83 |150.000.000 100.000.00 -50.000.000 -0,33

Nota: elaborada por la Autora

En la tabla 21, se observa que el precio inicial es $2.500.000 al incrementarlo un 20% los

ingresos seran de un 0.4 y si se reduce en un 20% los ingresos no alcanzaran a satisfacer los

gastos, pues se proyecta un valor de -0.33. En cuanto a la elasticidad no se ve afectado con dicho

cambio pues en los tres casos sigue siendo negativa y teniendo en cuenta que el escenario

optimista es el de mayor valor.

12.1.3. Analisis ciclo de caja.

A partir del analisis reflejado en la tabla 21, se puede saber si el escenario de la compafiia es

probable.

Tabla 15.

Analisis del ciclo de efectivo, rotacion del efectivo y el minimo para operar.

ANALISIS DEL CICLO DE CAJA

360
Ciclo de caja
PMI PMP - PMC CcC ROE|DAT EMO
0] 60 15 45 8] 15.000.000 1.875.000|Escenario Optimista
0 45 30 15 241 15.000.000 625.000]Escenario Probable
| 0] 30 45 -15) -24] 15.000.000 -625.000|Escenario Pesimista

Nota: elaborada por la Autora




67

En la anterior tabla se evidencia un efectivo minimo de operacién de $625,000 pues el

efectivo esta rotando 24 veces en el afio, mientras que en el escenario pesimista da negativo

el valor; lo que significa que el efectivo no esta rotando, esto puede acarrear pérdidas para la

empresa y mayor inversion para el funcionamiento de la misma. Lo anterior puede ser posible

por la formula; ya que es una empresa de servicios y no maneja inventarios.

12.1.4. Analisis del punto de equilibrio en unidades y pesos.

Tabla 16.

Andlisis del punto de equilibrio en unidades y pesos.

ANALISIS DEL PUNTO DE EQUILIBRIO EN UNIDADES Y PESOS

Analisis del punto de equilibrio

PE
CF cv PV Unidade | Pe en pesos,
15.100.000]1.800.000]3.000.000] 15.100.000]1.200.000 13[ 37.750.000|Escenario Optimista
15.100.000]1.800.000]2.500.000| 15.100.000] 700.000 22| 53.928.571|Escenario Probable
15.100.000]1.800.000]2.000.000| 15.100.000] 200.000 76| 151.000.000|Escenario Pesimista

Nota: elaborada por la Autora

En la tabla 23, se observa que, para el escenario probable, que es el que la empresa esta

viviendo, se deben realizar 22 horas de vuelo, lo que equivale a $ 53,928,571. Ahora bien, para

que no tenga perdida ni ganancia se calcula un valor de $2,500,000 por hora de vuelo, pero si se

incrementa el valor de la hora de vuelo se evidencia que hay una disminucion de las mismas,

pues se deben realizar menos horas para cumplir con los gastos, y si el valor de la hora de vuelo

se baja a $2,000,000 las horas de vuelo para el equilibrio se aumentan.




12.1.5. Analisis del estado de costos.

Tabla 17.
Estado de Costos con proyecciones.
ESTADO DE COSTOS
GLOBAL SERVICE VIATION SAS
ANO 2016
Escenario |Escenario Escenario
Optimista [Probable Pesimista

INVENTARIO INCIAL MATERIA PRIMA 0 0 0 d
COMPRAS 0 0 0 g
MATERIA PRIMA DISPONIBLE 0 0 0 a
INVENTARIO FINAL MATERIA PRIMA 0 0 0 a
MATERIA PRIMA CONSUMIDA 0 0 0 a
MANO DE OBRA DIRECTA 741.000 570.000|171.000 741.000
COSTO PRIMO 741.000 570.000|171.000f 741.000
COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION 0 0 0 d
COSTOS DE CONVERSION 741.000 570.000|171.000 741.000
INVENTARIO INCIAL DE PRODUCTO EN PR 0 0 0 0
COSTOS DE PRODUCCION INCIAL 741.000( 570.000{171.000] 741.00¢
INVENTARIO FINAL DE PRODUCTO EN PR 0 0 0 a
COSTO DE PRODUCTO TERMINADO 741.000 570.000|171.000] 741.000
INVENTARIO INICIAL DE PRODUCTO TER 0 0 0 0
COSTO DE PRODUCTO TERMINADO DISP| 741.000[( 570.000{171.000( 741.000
INVENTARIO FINAL DE PRODUCTO TERMI 0 0 0 a
COSTO DE VENTA 741.000 570.000|171.000f 741.000

Nota: elaborada por la Autora

Global Service Aviation SAS, es una empresa dedicada a la prestacion de servicios de

avion ambulancia, por tal motivo no usa inventario, en la tabla 24, solo se refleja una mano de
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obra directa, la cual se toma haciendo referencia a las personas involucradas directamente en la

prestacion del servicio como pilotos y enfermeros, este valor se tomo por hora de vuelo.



12.1.6. Analisis Balance General — Activo.

Tabla 18.
Balance General, seccion activos con diversas proyecciones.
Balance General
Escenario Escenario Escenario
Optimista Probable 30%|Pesimista

Activo corriente
Disponible 150.926.009 116.096.930| 34.829.079| 81.267.85]
Inversiones Temporales 0 0 0 d
Inventarios 0 0 0 d
Deudores 872.396.058| 671.073.891|201.322.167| 469.751.724
Total activo corriente 1.023.322.067| 787.170.821(236.151.246| 551.019.575

0 0 Qg
Activo a largo plazo 0 0 0 d
Inversiones a largo Plazo 0 0 0 d
Deudores de Lp 0 0 0
Provision deudores de Lp 0 0 0
Intangibles 2.226.059.411|1.712.353.393|513.706.018(1.198.647.375
Cargos diferidos 0 0 d
Total activo a Lp 2.226.059.411|1.712.353.393|513.706.018(1.198.647.375

0 0 q
Activos fijos 0 0 0
propiedad, Planta y equipo 48.833.794| 37.564.457| 11.269.337| 26.295.120
Vehiculos 0 0 d
Terrenos 0 0 d
Valorizaciones 0 0 0
Total activos fijos 48.833.794| 37.564.457| 11.269.337| 26.295.120
Total ctivos 3.298.215.272(2.537.088.671({761.126.601|1.775.962.070

Nota: elaborada por la Autora.

En la tabla 25, se trajeron valores reales del Balance General y se pusieron en el escenario
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probable, por lo que se evidencia un total de activo de $2,537,088,671 lo que significa que la
compaiiia tiene capital para trabajar en cuanto maquinaria y demas. Ahora bien, si se disminuye un
30% en el escenario pesimista significaria $761,126,601 una cifra bastante significativa para dejarla

perder. En cuanto al optimista se observa un buen incremento por lo que se debe trabajar



para que la compania pueda llegar a dicho punto.

12.1.7. Analisis Balance General — Pasivos y Patrimonio.

Tabla 19.

Balance General, seccion pasivos con diversas proyecciones.
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Balance General

Escenario Escenario Escenario
Optimista Probable 30%|Pesimista
Pasivo corriente
obligaciones financieras 298.189.403 229.376.464| 68.812.939 160.563.525
proveedores 177.818.459 136.783.430f 41.035.029 95.748.401
Cuentas por pagar 272.002.237 209.232.490| 62.769.747 146.462.743
Impuestos por pagar 17.651.960 13.578.431 4.073.529 9.504.902
Obligaciones Laborales 0 0 0 0
Otros pasivoss 23.236.850 17.874.500 5.362.350 12.512.150
TOTAL PASIVO CORRIENTE 788.898.910 606.845.315| 182.053.595 424.791.721
0 0 0
Pasivo Lp 0 0 0
Obligaciones Financieras 713.648.712 548.960.548| 164.688.164 384.272.384
Cuentas porpagar 83.313.927 64.087.636] 19.226.291 44.861.345
Total Pasivo Lp 796.962.639 613.048.184| 183.914.455 429.133.729
0 0 0
TOTAL PASIVO 1.585.861.549| 1.219.893.499| 365.968.050 853.925.449
0 0 0
PATRIMONIO 0 0 0
Capital Social 1.300.000.000| 1.000.000.000| 300.000.000 700.000.000
Prima en colocacion de acciones 0 0 0
Reserva legal 182.309.797 140.238.305| 42.071.492 98.166.814
Reserva para futuros Ampliaciones 0 0 0
SuPeravit de participacion 0 0 0
Superavit por valorizaciones 0 0 0
0 0 0
Resultado del ejercicio 137.048.490 105.421.915 31.626.575 73.795.341
Resultado de ejercicios ant 92.995.438 71.534.952| 21.460.486 50.074.466
Total patrimonio 1.712.353.724| 1.317.195.172| 395.158.552 922.036.620
Total patrimonio y pasivo 3.298.215.272( 2.537.088.671| 761.126.601| 1.775.962.070

Nota: elaborada por la Autora.

En la tabla 26, al traer los valores reales del Balance General y ubicandolos en el escenario

probable se evidencia un total de pasivo de $1,219,893,499 lo que significa que la compaiiia

tiene bastantes deudas y que la mayor parte de ellas son a largo plazo, por ello la empresa
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trabaja con el capital de terceros y no dineros propios, si se disminuye un 30% en el escenario

pesimista se disminuye en $761,126,601 una cifra bastante significativa para dejarla perder y

es el mismo valor que se disminuye el activo.

12.1.8. Analisis Razones Financieras.

Tabla 20.

Analisis de las razones financieras.

ANALISIS DE LAS RAZONES FINANCIERAS

EXPLICACION

Escenario Opti[Escenari

30%| Escenario Pesimista

RAZON FORMULA
A\CT. CIRCULANTE Cobertura de
las

obligaciones (

RAZON CIRCULANTE PAS. CIRCULANTE deudor) de 1,69 1,30 0,39 0,91
LIQUIDEZ .
Mide la forma
ACT. CIRC- INVENTARIOS en que los pas.
De mayor

PRUEBA DE ACIDO PAS. CIRC liquidez cubren 1,61 1,24 0,37 0,86




ANALISIS DE LAS RAZONES FINANCIERAS
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Escenario Escenario Escenario
ACTIVIDAD Optimista Probable 30%|Pesimista
Numero de veces que los
ROTACION DEL |COSTO VENTA inventarios fueron
INVENTARIO convertidos a ventas en el
INVENTARIO periodo 0 0 0
Periodo de duracion de los
inventarios hasta que se
PROMEDIO DE 360| transforman a efctivo las
INVENTARIO  [ROTACION DEL INVENTARIO cuentas por cobrar 0 0 0
ROTACION DE LAS Velocidad en que se
CUENTASPOR |VENTA NETA A CREDITO transforman a efectivo las
COBRAR CXC cuentas por cobrar 2,6 2 0,6 1,4
Eficiencia con que la
PERIODO MEDIO |360 X CXC empresa cobra sus ventas a
L DE COBRO VENTA NETA A CREDITO credito 234 180 54 126
| ROTACION DEL Numero de vecs que le activo
S ACTIVO VENTAS NETAS TOTALES circulante es transformado
CIRCULANTE  |ACT. CIRCULANTE en ventas 0,50 0,38 0,11 0,27
! Grado de efecividad del
': ROTACION DEL |VENTAS NETAS TOTALES activo fijo para general
ACIVO FIJO ACT. FIJO NETO ventas 10,38 7,99 2,40 5,59
z Eficiencia en eluso de
ROTACION DEL |VENTAS NETAS TOTALES recursos totales para
ACTIVO TOTAL |ACT. TOTAL generar ventas 0,15 0,12 0,04 0,08
RAZONDELA [PAS. TOTAL et Be) e,
DEUDA  |ACT.TOTAL ALEDTHERD (= S ES 0,63 0,48 0,14 0,34
Relacion entre fondos
RAZON DE PASIVO TOTAL apartados por los
ENDEUDAMIENTO |CAPITAL TOTAL acreedores y los socios 1,59 1,22 0,37 0,85
Refleja la capacidad de la
empresa para pagar su carga
COBERTURA DE |UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO | financiera anual con sus
INTERESES GASTOS POR INTERESS utilidades 10,08 7,75 2,33 5,43
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:‘ Rentas sobre las
D operaciones de vetas y
MARGEN DE UTILIDAD BRUTA )
5 UTILIDAD BRUTA _|VENTAS NETAS TR 0,46 035 0,41 0,25
D ’
A Porcentaje de utilidad
M MARGEN DE ’ obtenido de las operaciones
\ VENTA D UTILIDAD DE OPERACION normales de la empresa
E EXPLOTACION [VENTAS NETAS 0,82 0,628 0,19 0,44
N UTILIDAD NETA Rendimeinto final derivado
T MARGEN NETO DE de las ventas con respecto a
o UTILIDAD [VENTAS NETAS la utilidad 0,46 0,351 0,11 0,25
R RENDIMIENTO Mide la capacidad basica de
SOBRE LA
. INVERSION DE  |UTILIDAD DE OPERACION e Gl KRR s G
N EXPLOTACION __|ACT. TOTAL oD 0,05 0,04 0,01 0,03
u Rentas final obtenidas
2 sobre los activos totales
B RENDIMEINTO muestra la eficiencia y la
! SOBRE LA UTILIDAD NETA eficacia en el uso de los
L
INVERSION TOTAL  JACT. TOTAL recursos 0,10 0,07 0,02 0,05
II) Rendimiento final de los
A UTILIDAD NETA socios sobre su inversion en
RENTA SOBRE
D CAPITAL CAPITAL TOTAL la empresa 0,24 0,188 0,06 0,13
Nota: elaborada por la Autora.
12.1.9. Analisis Flujo de Caja.
Tabla 21.
Flujo de Caja.
ANALISIS DE FLUJO NETO DE CAJA
Escenario Escenario Escenario
Optimista Probable 30%|Pesimista
INGRESOS OPERACIONALES
Servicios 838.681.251 645.139.424 193.541.827 451.597.597
Otros Ingresos 280.800.000| 216.000.000 64.800.000 151.200.000
EGRESOS 0 0 0
Prestacion de Servicios 464.071.808 356.978.314 107.093.494 249.884.820
MateriaPrima [8) 0| 0 0
Costos indirectos de fabricacion de
empaques [8) 0| 0 0
Costos cif agua 0 0 0 0
Impuestos 23.573.624 18.133.557 5.440.067 12.693.490
Gastos administrativos 300.236.513 230.951.164 69.285.349 161.665.815
Seguros 0 0| 0 0
0 0 0
GASTOS FINANCIEROS ( Intereses de
credito) 31.560.547 24.277.344 7.283.203 16.994.141
Gastos Operativos 55.309.316 42.545.628 12.763.688 29.781.940
Depreciacion [8) 0 0
Arrendamiento ( Leasing maquinaria)
escribir op compra 0 0 0
0 0 0
UTILIDAD ANTES DE T X INGRESOS MNOS
EGRESOS 244.729.442 188.253.417 56.476.025 131.777.392
Impuestos aplica para todos que es el 32% 83.208.009 64.006.161 19.201.848 44.804.313
Reserva Legal 24.472.943 18.825.341 5.647.602 13.177.739
UTILIDAD DESPUES DE TX 137.048.490 105.421.915 31.626.575 73.795.341
+ Depreciacion [8) 0 0 0
-Amortizacion 0 0 0 0
-Opcion de compra 0 0 0 0
+Salvamento es el valor de la venta de los
activos 0 0 0 0
0 0 0
FLUJO DE CAJA NETO 137.048.490 105.421.915 31.626.575 73.795.341

Nota: elaborada por la Autora
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En la tabla 28, trayendo valores reales del Estado de Resultados y ubicandolos en el escenario
probable se evidencia un total de flujo de caja de $105,421,915 lo que significa que la compaiiia
tiene bastantes ingresos y ganancias que si se administran bien podran ayudar a crecer la
empresa, si se disminuye un 30% en el escenario pesimista se disminuye en $31,626,575 de
ingresos, una cifra representativa que no se debe pensar en ello sino en incrementar esta misma

cifra en un escenario optimista.

12.1.10. Analisis VAN.

Tabla 22.
Analisis VAN.
ANALISIS VAN |
VAN = S INVETHIOn nucial ¢ Ciee | -
Prwr TASA INTERES MERCADO 19,36%
VAN
| Escenario Optimista | 100.000.000) 137.048.490| 14.819.445|
[ Escenario Probable | 10.000.000] 105.421.915] 95.421.915|
| Escenario Pesimista | 10.000.000f 73.795.341] 63.795.341|

Nota: elaborada por la Autora

De acuerdo a lo evidenciado en la tabla 29, la empresa Global Service SAS es viable, pues en

los tres escenarios es positivo la VAN, pero en un escenario optimista se tendria un valor de

$14.819.445 y en el probable $80.602.470 menos de efectivo.



12.1.11. Analisis TIR.
Tabla 30.
Analisis TIR.

ANALISIS TIR
™ e — L W = oo = e B Lol W N 3
™ = = 1INV =1 (I ER=EP- 8] - |l S
(i+R)7
TIR
[ Escenario Optimista | -100.000.000)| 137.048.490 37,05%
[ Escenario Probable | -100.000.000)| 105.421.915| 5,42%
| Escenario Pesimista | -100.000.000) 73.795.341] -26,20%

Nota: elaborada por la Autora

La empresa Global Service Aviation SAS Tiene una tasa de interés de retorno de 5.42%, lo

cual es bueno para la compaiiia pues no es negativa y es un buen porcentaje.

75



12.2. Propuesta de mejora.

Se proponen los siguientes objetivos para mejorar la Gestion financiera en la compaifiia

Tabla 23.
Propuesta de mejora gestion financiera.

Objetivos

Responsabl
es

Recursos

Procedimien

to de
trabajo

Cronogram
a

Indicadores
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Costos

estimado

Reunir 1. Se debe
documentac realizar un
. . De ser El costo
ion del estudio de .
aprovado aproximado
entorno 'mercado,
. . ) por el estara entre
macroecono identificacio RMS:
[ . Gerente; Planta fisica erente se L. $3.000.000
Recopilacio mico de la n de los pro g Rendimiento
Quien de la debe que se le
nde compaiiia debera compaiiia Y y 0s contra. Buscar la maximo debe pagar
informacion tenible.
o ZOI . buscar un talento persona S;’; ]iEIl\)/le a la persona
mparar . .
acerca de _CO pa aA a profesional mental de la encargada D encargada
contexto de informacion Rendimiento
para dicha persona del proceso mas los
los negocio con nuestra labor encargada 2.Implement a mas tardar economico gastos que
X empresa € a}’ un en Enero maximo la
implementar sistema de ~ .
\ R 11 del afio implementac
os para ser mejora el la .
p ) . 2017 ion acarree.
mas compariia
competitivo
s
El indicador
L. a medir en
1.capacitaci este El valor
on, Este . depende de
. I i objetivo se
investigacio objetivo se cuantas
debera ver
ny puesta debe en el estado capacitacion
Implementar . j
pleme Se realizara en marcha trabajar en de es se les de
un modelo Innovar en de nuevos el momento al personal
Operacione capacitacion . resultados
para nuevos servicios o que el encargado,
L . sy al personal . con el
modernizaci servicios implementac presente y de los
Financiera ara la . capital a
onde la globales P . ion de proyecto P nuevos
innovacios medida que L.
empresa valores sea servicios
d " este va
agregados a expuesto ue se
sree .. P . aumentando 4 .
los servicios ante la junta quieran
g veremos
ya de socios. poner a
. que las R
establecidos L funcionar
utilidades se
incrementan
Este
. objetivo se
Capacitacio El costo ser
puede ..
nes al nuevo a minimo ya
Con este desarrollar
L. personal en . que las
objetivo se mientras se . X
. el momento Se dben instalaciones
busca Se dictaran R elabora el .
. que ingresen realizar dela
capacitar al charlas en proyecto . o
ala . evaluacione compailia
personal Gerente las integrador
Capacitar al mediante junto con la instalaciones compaiiia, y ya que es sy ya estan,
personal charlas, junta de dela charlas de vital coevaluacio solo se
. . . minimo de . . nes al grupo deberan
inducciones socios empresa, en importancia ; L
una vez por trabajador imprimir
y demas la sala de que los .
. mes al . de la hojas y
para que juntas trabajadore -,
personal ya compaiiia comprar
conozcan la . s conozcan
~ trabajador unos
compaiia dela .
de la materiales
- empresa S
compailia . . didacticos
inmediatame
nte

Nota: elaborada por la Autora




12.3. Indicadores.

77

Los siguientes son los indicadores para medir la gestion financiera en la empresa y asi saber si

se ha mejorado.

Tabla 24.

Indicadores gestion financiera.

Nombre del indica Medicion | Formula | Meta esperada
ROTACION DE Numero de veces que las Ventas a Se espera aumentar en
CARTERA cuentas por cobrar giran Credito/ CXC un 20% la rotacion de
en promedio. En Promedio la cartera es la parte
mas importante del
dinero
ENDEUDAMIE Por cada peso invertido Pasivo total Se espera un aumento
NTO en activos, cuanto esta con terceros/ en 5% para poder
financiado por terceros y Activo Total trabajar con el capital
que garantia esta de los terceros.
presentando la empresa a
los acreedores
RAZON Capacidad que tiene la Activo Se planea aumentar en
CORRIENTE empresa para cumplir con Corriente/ 2% la capacidad de
sus obligaciones Pasivo responder con las
financieras. corriente obligaciones

Nota: elaborada por la Autora
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13. Negociacion y Manejo del Conflicto

El conflicto es algo natural en el ser humano, el hombre no es ni violento ni pacifico; los conflictos
no evolucionan hacia la destruccion o hacia la cooperacion por si mismos, es la suma de factores
como experiencias, expectativas y actitudes las que hacen que se manifiesten la violencia o la paz, la
destruccion o la cooperacion, tanto en las organizaciones como el dia a dia.

Se entiende que el conflicto es aquella situacion en la cual dos individuos como minimo se
contradicen por sus ideas o intereses, en el cual se pueden agredir verbalmente o fisicamente; en
las empresas también se presentan situaciones en las que provocan dificultades para el buen
desarrollo de sus funciones pues se puede contradecir o buscar diferentes objetivos por camino
diferentes.

El conflicto no se trata de problemas entre las personas, sino de situaciones que dificultan el
buen desempefio de las personas en la organizacion las cuales si se les dan un manejo

adecuado pueden ayudar a que la empresa sea mas productiva.

13.1. Analisis encuesta resolucion de conflictos.

En la encuesta realizada a la empresa Global Service Aviation SAS, se evidencio inicialmente
que es una empresa pequeia que inicid labores hace poco y que se esta fortaleciendo; también se
observa que la empresa tiene puestos de trabajo generales quizas sea porque no cuenta aun con
estabilidad financiera para contratar personal auxiliar, también muestra que la compafiia prefiere
contratar personal femenino antes que al masculino, pues un 70% de los encuestados son
mujeres, quizas dicha decision del gerentes es porque las mujeres son mas calmadas, pasivas y
colaboradoras.

A continuacion, se realiza el andlisis de los resultados arrojados por la encuesta:

Se observa que los trabajadores se encuentran muy divididos en cuanto a sentirse a gusto en el
momento que ingresaron a la empresa, pues, aunque dicen que si sintieron un buen trato no fue
del todo como lo deseaban, quizas porque la empresa no hace una presentacion inicial del nuevo
trabajador al grupo de colaboradores de la compafiia

Por parte de la colaboracion en cada uno de los departamentos, internamente se evidencia

trabajo en equipo para la completa realizacion de los objetivos, mientras que por parte de los
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departamentos se puede observar que no hay una completa union entre ellos, pues algunos
sienten que en determinadas ocasiones no se colabora como se debe. También se observa que
algunos de ellos piensan o sienten que no hay un buen ambiente laboral, aunque manifiestan
que son escuchados y se sienten comodos en dar opiniones en grupo, puesto que mas de la
mitad de ellos cree que las demas personas que conforman la organizacion si tienen en cuenta
sus decisiones

Asi mismo, se observa una problematica en la comunicacion interna, pues algunos de ellos
sienten que no es entendible la informacion en el momento de dar comunicados internos, esto
puede generarse a causa de un mal manejo verbal, pues quizas se usen términos muy técnicos;
asi como se observa que la compaiiia no es clara al momento de entrega de resultados pues los
colaboradores trabajan conjuntamente para lograr un objetivo, pero las altas directivas no dan
a conocer los resultados.

Se debe agregar que el personal piensa que la compafiia puede ser una buena herramienta
para crecer profesionalmente y que tienen conocimiento de las convocatorias internas que se
hacen para nuevos puestos de trabajo, por esto los empleados se encuentran comprometidos en
la total realizacion de su trabajo para poder ascender dentro de la compaiiia pues esta les facilita
la capacitacion en cada una de sus areas para adquirir nuevos conocimientos y ponerlos en
practica en sus puestos de trabajo

En cuanto a la toma de decisiones se evidencia que el personal siempre consulta con sus jefes
inmediatos, pues una mala decision podria afectar en su totalidad el funcionamiento de la
empresa y que de ser necesario realizar un esfuerzo extra para llevar a cabalidad la satisfaccion
de los clientes, los trabajadores no le ven problema a ello, pues sienten que la compafia esta
pendiente de ellos y de sus problemas tanto personales como profesionales

Con respecto a la infraestructura, se puede evidenciar que el personal se encuentra dividido,
ya que algunos de ellos piensan en que la infraestructura no les permite desempefiar con total
normalidad sus funciones, en cuanto a los elementos de trabajo se observa que los empleados en
ocasiones se sienten obstaculizados ya que no cuentan con los elementos como papeleria o en
ocasiones el internet se obstaculiza y dificulta la realizacion de las labores, en cuanto si la
empresa cumple con las normas de seguridad y salud, el personal opina que algunas veces o que
casi siempre, pues el programa de salud en el trabajo se encuentra en etapa de inicio y apenas

esta implementandose
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En relacion con el ambiente fisico se observa problemas, pues algunas de las oficinas no
cuentan con buena ventilacion, y esto en los dias de calor ocasiona un agotamiento fisico y
reduce su capacidad para laborar. También se observa que la compafiia no cuenta con un area de
cocina lo cual en los dia en que se hace visita por parte de secretaria de salud dificulta la
acreditacion, en cuanto a los elementos de proteccion se observa que no hay suficientes, no se
cuenta con un protector para la luz del ordenador, ni cuentan con sillas ergondmicas, las pausas
activas en la empresa se realizan en la sala de juntas en ocasiones cuando el personal se retne o
cuando por criterio propio toman la decision de realizarlas en cada una de las oficinas.

En cuanto al lugar donde los empleados almuerzan se evidencia un gran problema, pues
algunos de ellos salen de la empresa a almorzar mientras que unos de ellos se dirigen al lugar
asignado por la empresa para realizar dicha actividad, compartiendo este sitio con personas
ajenas a la compaiiia pues esta cocina pertenece a la otra empresa quien arrienda las oficinas,
situacion que es igual con los bafios, pues son compartidos con el personal de la otra empresa

con solo dos baterias de bafos para casi 25 personas o mas.

13.2. Diagnéstico.

Tabla 25.
Contextualizacion del conflicto.
Contextualizacion

Elementos
del Conflicto

Descripcion

Infraestructura inadecuada del lugar de area social y la zona de alimentacion.

Los bafios y areas de aseo.

Demasiado ruido cuando el avion aterriza y despega.

Ventilacion inapropiada en las oficinas de Ingeniera y Salud.

Los elementos locativos no son adecuados.

Escases de sillas en el lugar donde almuerza el personal de la compaiiia ya que es

compartido con personal ajeno a la empresa.

e Debido a que la empresa esta en las mismas instalaciones laborando otras dos
compailiias; el personal excede la capacidad de dichos espacios.

¢ Las instalaciones estan a menos de 100 metros de las pistas de aterrizaje de la

Sintomas compatfiia esto genera el malestar auditivo en el personal.

e Las oficinas de ingenieria y salud son espacios muy confinados con poca ventilaciéon
sin los debidos extractores de aire o ventanas de ventilacion.

e Las oficinas no cuentan con sillas ergonoémicas ni reposapiés lo cual puede generar
enfermedad laboral a los empleados, las areas comunes carecen de silleteria y mesas
para el esparcimiento en horarios de brake o de pausa activas.

e La ausencia de sillas adecuadas y de muebles.

Causas e Los bafios no dan abasto con la demanda de personal.

o El que el personal este sometido de tiempo completo a ruido y vibraciones.

Conflictos




81

La poca ventilacion en algunas oficinas
Falta de utensilios de trabajo necesarios como sillas, descansa pies y demas.

Pronostico

e Riesgo ergonomico, estrés laboral baja concentracion disminucion de productividad.
e Contaminacion de las areas laborales.

Pérdida auditiva dolores de cabeza estrés laboral.
Enfermedades respiratorias.
Riesgo ergondmico estrés laboral bajo rendimiento.

Actores o

Todo el personal de la compaiiia.

Factores

que intervienen

Al tener una infraestructura con falencias influye en el desarrollo y crecimiento
economico de la misma compaiiia.
Roses entre personal por falta de espacios.

Se vera afectado en la salud el personal y asi disminuir el normal funcionamiento y se
veran afectados los resultados positivos en las metas.

Se crea un ambiente de inconformidad en las areas de trabajo afectando el normal
desempeiio de los empleados.

Alcance

Mejorar las areas de trabajo con equipos locativos adecuados para un mejor
desempefio del personal.

Ampliar las areas de bafios y aseo para una mejor cobertura con relacion al nimero de
personas que tenemos en nuestra empresa.

Dotar de protectores auditivos como parte de la dotacion personal para reducir el
riesgo de enfermedad laboral.

Equipar las oficinas con los respectivos ventiladores y extractores de olores y asi
reducir la poca ventilacion en espacios confinados.

Dotar de los respectivos elementos segiin la norma para el desempefio de las diferentes
tareas y el ares en que sea asignadas.

Proceso o
(etapas)

Concientizar al personal con charlas de seguridad laboral aplicando la practica con los
EPP, infraestructura, maquinaria y elementos de oficina asignados.

Nota: elaborada por la Autora.

Estos conflictos se originan por la falta de un plan de salud ocupacional el cual se debio

ejecutar desde el dia que la empresa empezo6 operaciones, pues estos impases estdn presentes

desde el inicio, aunque la compafiia ha querido combatir dichos problemas es un proceso largo

y un poco costoso

Por lo anterior , la empresa desde hace seis meses contrato los servicios de un colaborador,

para que inicie el proceso de implementacion de COPASST , se puede decir que este proceso va

de buena manera pues
compra de algunas sill

botiquines y designaci

se han reducido algunos problemas de instalaciones fisicas como la
as, mejora de iluminacion y de implementos de emergencia como

on de punto de encuentro y participacion en los eventos de simulacro; asi

como la implementacion de pausas activas, dejando evidencia en una planilla. Pero es bueno que

se implemente las cosas faltantes como compra de mas sillas, asignar un lugar propio para que el

personal de la compaiiia pueda almorzar y tomar un break.

En la figura 11, se realiza un andlisis sobre la cultura organizacional de las personas que

laboran en la empresa.
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VARIABLE: LIDERAZGO

COMPROMISO

VARIABLE: PARTICIPACION Y B

VARIABLE: DESARROLLO Y
RECONOCIMIENTO

VARIABLE: CREACION DE UN
ENTORNO VITAL PARA TODOSLOS

e AL

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Figura 10. Cultura Organizacional. Nota: Adaptado de modelo MMGO (EAN, 2009).

La empresa Global Service Aviation SAS, aunque cuenta con una persona lider, este no se
fundamenta con escritos, y no deja evidencia de su toma de decisiones, lo cual causa un nivel de
insatisfaccion, pues no da a conocer a sus empleados los objetivos alcanzados, los empleados
aunque sienten que pueden expresar opiniones y ayudar a la toma de decisiones finalmente
creen que no son tenidas en cuenta por la gerencia, igualmente sienten que pueden trabajar en
grupo y aportar grandes decisiones

Por lo anterior, se debe trabajar en dejar evidencia escrita de los objetivos alcanzados junto
con la realizacion de un plan de desarrollo en el cual se accionen funciones claras y un entorno
para el vital funcionamiento de la empresa.

La alta gerencia debe incluir a todo el grupo trabajador para que ellos se

sientan comprometidos con el mismo objetivo.



13.3. Propuesta de mejora.

Tabla 26.

Propuesta de mejora negociacion del conflicto.

A continuacion, se proponen los objetivos para mejorar el clima en la organizacion.

Cronograma ‘Indicadores

83

‘ Responsables

| Procedimiento de trabajo

Objetivos Acciones Recursos Costos estimado
Se debera reunir al personal De ser aprovado
Realizar camparias en la
de la compaiia para que empresa y reuniones |1 Charlas de 5 minutos antes | por el gerente se | Realizar
1.Concientizar al personal de | tengan idea de los riesgos | Area Salud | programadasenlasala |de iniciar labores 2| debeBuscarla |evaluaciones | Alrededor de $500.000 pesos
la empresa presentes en la empresa, asi | Ocupacional | de juntas a travez del | Incentivos la utilizacion de los | persona encargada de que se invertiran en papelera
msmo se debera hacer correo 0 numero de | elementos para su proteccion | del proceso a mas |evaluaciones
charlas para la actualizacion celular tardar en Enero del | al personal
de informacion afio 2017
) De ser aprovado Alrededor de $10.000.000 de
1. Evaluar al profesional ya
Retroalimentaion del ) por el gerente s pesos aproximadamente en su
asignado de esta area.
Fortalecer ¢l programa | Fortalecer el programa que [Area Salud personal de cada una de | 2. Reuniun para revision del | debe Buscarla | Cuplimiento |etapa inicial que sera lacompra
COPASST yaesta en la empresa para |Ocupacional | las areas, acojiendose a [ plan de COPASST persona encargada | del plande | de los utencilios mas urgentes
su total funcionamiento la normatividad vigente |3 Implementacion y induccion | del proceso amas |trabajo anual | como sillas, protectores de
para Colombia al personal del programa tardar en Enero del pantalla de computador,
aflo 2017 descansa pies
1.Revision de las
herramientas necesariasy | De ser aprovado
Establecer un lugar de Se debe comprar el faltantes. por el gerente s
3 Realizcion de un lugar de descanso dentro de las |Area Salud equpo suficiente para 2. Cotizacion de  las debe Buscar la | Adecuacion | Alrededor de $5.000.000 de
descanso en las instalacions | instalaciones de la cmpaiiia {Ocupacional [lacompaiiia como son las herramietas. persona encargada | de volumen pesos para compra de
para que el personal de la mesas, sillas, vajillas y 3. Compra de las del proceso a mas utencilios como sillas y mesas.
empresa pueda acceder a el otros herramientas. tardar en Enero del
4. Puesta en marcha de las ailo 2017
herramientas.

Nota: elaborada por la Autora

En primera medida se propone capacitar al personal de la compaiiia para mejorar la
competitividad; pues el talento humano es el recurso mas importante y con el cual se puede
lograr mayores ingresos, los empleados deben capacitar constantemente en cada una de las
aéreas que les corresponden; esto con el fin de tener un buen nivel de motivacion e integracion
entre los empleados.

Fortaleciendo el programa COPASST se lograra que la empresa se consolide como una de las
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mejores, pues al presentarse visitas de las entidades controladoras de dichos procesos y encontrar
todo en orden dara la imagen de que la compaiiia estd funcionando con las normas exigibles.

La compania debera brindar unas instalaciones en buen estado y con suficiente capacidad
para que el personal de la compafiia se sienta a gusto, en dicho proceso deberd comprar

utensilios, ubicar el lugar de la cafeteria asi mismo como el lugar de descanso.

13.4. Indicadores.

Los indicadores abajo expuestos logran controlar el plan de mejora del clima organizacional

Tabla 27.
Indicadores negociacion del conflicto.

Nombre del indicador Medicion Formula Meta esperada

Se realizaran jornadas de induccion, y de SOBRE UN 90%
ASISTENCIA retroalimentacion para todo el personal de la| % AS= (NPC/NPA)*100 | DE ASISTENCIA
empresa EFECTIVA

CUMPLIMIENTO DEL | Luego de realizar el plan anual de trabajo se

0,
PLAN DE TRABAJO |[tomara y comparara entre el propuesto y los ITEMS ALCANZADOS/ | MAS DEL 80%

ANUAL objetivos logrados ITEMS PROPUETOS LOGRADO
CANTIDAD EXISTENTE
ADECUACION DE DE UN RECURSO/ AUMENTANDO
VOLUMEN Expresa cuanto existe de lo que se necesita [ CANTIDAD NECESARIA | EN UN 30%
DE DICHO RECURSO

Nota: elaborada por la Autora

La empresa cuenta con planta fija de 12 personas en las que se encuentran el Gerente con
estudios profesionales y un postgrado, tres profesionales de ingeniera, uno que estd culminando
carrera y realiza pasantias; también se encuentra un profesional en formacion en salud y otro en
salud ocupacional, de igual modo en formacion; en la parte financiera se encuentra dos
profesionales en contabilidad y una persona mas en formacion; en la parte operativa hay un

profesional en aviacidon y una persona encargada en la realizacion del vuelo con la licencia en
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tramite, finalmente se encuentra una persona sin bachillerato culminado encargada de la parte de
servicios generales.

Son personas de nivel socioeconémico entre estrato 2 a 4, algunos de ellos con hijos y una
gran parte sin hijos, cuatro de ellos viven solos y no tienen una pareja estable, tres de ellos con

origen de pueblo y que con frecuencia viajan a estos lugares a visitar a sus familiares.
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14. Gestion de Operaciones y Logistica

El éxito de las organizaciones radica en identificar los procesos operativos y logisticos, buscando
mejorar la calidad de sus productos o servicios a través de condiciones Optimas de
comunicacion, cumplimiento y presentacion. Asi mismo se debe integrar el interior como el
exterior de la organizacion, para permitir configurarla como parte de la cadena de distribucion
que en este caso sera un servicio, pues la compaiia se dedica a prestar un traslado por via aérea y
terrestre de pacientes.

El diagndstico se realiza a través de la aplicacion de la matriz MMGO identificando las
variables de: planeacion logistica, relaciones internas y externas, administracion de materiales

y recursos, control, competencia e indicadores logisticos y sistemas de informacion.

14.1. Diagnostico.

A continuacion, se realiza el analisis de logistica de la empresa Global Service Aviation SAS.

£ ON LO 18,67
41,81
B O
R 0 CI0 16,67
0 OL LOG 0 33,
g : DE LO .50
E O 0 k]
i DO 0 0 23
A D ORMACIO : 87

Figura 11. Logistica. Nota: Adaptado de modelo MMGO (EAN, 2009).
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Global Service Avition SAS es una empresa dedicada a la prestacion de servicios de Avion
Ambulancia, por ello no usan un sistema de inventarios. En la figura 12, se puede observar
que los indicadores logisticos se encuentran en un 8.33% ya que la empresa hace el inventario
de pocas mercancias que son necesarias para la prestacion del servicio como lo son los
medicamentos y asi mismo no tiene un software donde se evidencie el control de dicho
inventario.

Por otra parte, se observa que se hace una administracién de materiales un poco mas arriba de
la media, no es la mejor pero tampoco significa que este la empresa muy mal en este indicador,
pues el personal trabaja comprometido en la reduccion de residuos.

En general el andlisis evidencia que la empresa no cuenta con un personal encargado en
ejecutar de una manera adecuada la logistica, pues cada una de las personas encargados de la
operacion tienen asignados sus funciones y su logistica para llevar a cabalidad el servicio

Es de vital importancia asignar una persona para la logistica del servicio pues, aunque no se
realice la venta de un producto si se hace de un servicio y este proceso también necesita una
logistica adecuada para la satisfaccion total del cliente, mejorando asi la fase de mercadeo y

transporte al menor costo posible

14.2. Propuesta de mejora

Tabla 28.

Propuesta de mejora gestion de operaciones y logistica

RESIREL Procedimien Cronogram Costos
Objetivos Acciones es Recursos to d? a Indicadores estimado
trabajo
1. Se
elabora la
Se realizara encuesta en
una el momento
encuesta de final del
. ., Alrededor
Controlar la satisfaccion translado
. Despachad . de 100
calidad de L, a cada uno del paciente .
L Realizacion or, Persona 1. Nivel de pesos por
los servicios de los 2. Se
de encargada Encuesta . satisfaccion cada una de
y clientes o tabulan las .
. encuestas de la . del cliente las
puntualidad ., familiares encuestas
de entrega. operacion ara ara conoer encuestas
ga. p p realzadas
conocer el el resultado
nivel de 3. Se
satisfaccion toman
medidas al
respecto

Nota: elaborada por la Autora




14.3. Indicadores.

Para el control del servicio se propone el siguiente indicador

Tabla 29.

Indicadores gestion operaciones y logistica

Nombre del

indicador

Satisfaccion

Medicion

Se realiza la
medicion
por medio

de encuesta
de
satisfaccion
al cliente

Formula

En el caso
de GSA
empresa de
servicio, su

formula
radica en la
tabulacion
delos
resultados
de la
encuesta

Meta

esperada

Se espera
obtener

resultados
cada dia
mas
favorables

Nota: elaborada por la Autora
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Conclusiones

El trabajo integrador permitié establecer las siguientes conclusiones:

En cuanto a gestion estratégica se evidencia falencias en las directrices de la empresa, ya que
no existe un plan estratégico, aunque la compaiiia esta creciendo continuamente buscando el
posicionamiento en el mercado, economicamente la entidad no tiene un buen manejo, pues no se
controla el dinero ingresado usandolo en pagos que quizas no son tan urgentes.

En la parte de capital humano hace falta un departamento encargado para que se realicen
programas para el mejoramiento, pues se encontrd que los empleados no cuentan con
beneficios ni motivacion en el lugar de trabajo, asi mismo falta un lugar adecuado para el
esparcimiento de las personas para que el estrés laboral no generen conflictos entre ellos.

Por otra parte, la compaiiia aun no piensa en la responsabilidad social, tampoco invierte en el
exterior ni contribuyen con planes de mejoramiento del medio ambiente, solo se reciclan
internamente los residuos y se las entregan a una empresa experta. En cuanto a gestion de
operaciones y logistica para la compafia no es muy importante pues inicialmente se vende un
servicio el cual cuenta con muy pocas cosas de inventario usadas para la realizacion del servicio.

La gestion financiera se encuentra también débil pues la informacion contable no esta
reflejada en un sistema contable fiable, ademas se evidencia que el efectivo para la operacion en
un gran porcentaje es financiado por los bancos, encontrandose endeudado.

La propuesta para el mejoramiento de la planeacion estratégica esta basada inicialmente en
crear un plan para todos los procedimientos, para asi poder controlar tanto al personal como las
acciones que ellos ejecutan en la compafiia. Por su parte, en la parte econdmica se debe realizar
un buen manejo de la cartera, pues la empresa no cuenta con un departamento de cobranza
para que cuente con recursos para reinvertir, el entorno le brinda posibilidades de crecimiento,
pero aun la compaiiia no se encuentra preparada para aprovechar dichas oportunidades.

También se debe incluir en dicho plan, actividades enfocadas en el personal de la
empresa, pues es la parte fundamental para la realizacion del proceso del servicio,
involucrandolos y haciendo que ellos se sientan felices y motivados en la compaiia, asi
mismo crear lugares adecuados para que ellos interactuen fuera de los temas laborales.

Por otra parte, se debera controlar la parte financiera creando indicadores para medir y

cuantificar las cifras que arrojan los estados financieros, para asi ver el crecimiento real de la



empresa, sin olvidar el aporte econdémico a la sociedad, invirtiendo en proyectos
de mejoramiento para sus empleados o sus familias.
Los indicadores que se propusieron a lo largo del trabajo ayudan a la compaiiia a la

medicion y efectividad de la aplicacion de la propuesta, ya que en el momento no existen.
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Recomendaciones

Dentro de este proyecto integrador se desea mejorar continuamente la empresa Global Service
Aviation SAS., por lo tanto, se recomienda crear un plan estratégico eficiente involucrando a
todo el personal de la compaiia, asi mismo crear manuales de funciones para que las labores no
sean repetidas y se desperdicie el tiempo.

Por otra parte, promover en los empleados una buena relacion laboral, destruyendo barreras
de diferencias para que el clima organizacional se encuentre en excelente estado. También es
necesario identificar potencialidades y oportunidades de negocio, para poder adquirir contratos

o saber en qué se debe mejorar.



92

Referencias

Chiavenato. (2002). Gestion del Talento Humano. Buenos Aires: Trillas editores.

Constitucion Politica de Colombia. (1991). Bogota: Presidencia de la Republica de Colombia.

DANE. (2017). Departamento Administrativo Nacional de Estadistica - Andlisis sectorial .
Bogota.

Decreto 525. (2009). Por medio del cual se reglamenta el articulo 43 de la ley 590 de 2000
y demds normas concordantes. Bogota: Presidencia de la Republica.

Ducker,P. (1954). La nueva sociedad. Buenos Aires: Suramericana editores.

Fred,D. (2004). Conceptos de Administracion Estrategica. Mexico: Pearson Educacion.

Global Service Aviation . (2016). La entidad. Bogota.

Godoy & Greco. (20006). Diccionario Contable y Comercial . Barcelona: Valleta editores.

Godoy,F. (2006). Gestion empresarial . Bogota: Norma editores.

ISO 26000. (2010). International Organization for Standardization. ISO 26000:2010 —
Guidance on social responsibility. Obtenido de http://www.iso.org/iso/catalogue
detail?csnumber=42546

Lamb, H & Mc Daniel. (1998). Marketing. Estados Unidos: Thompson editors.

Ley 1151. (2007). Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2006-2010. Bogota:
Congreso de la Republica de Colombia .

Ley 1528. (2008). Por medio de la cual se crea la sociedad por acciones simplificada. Bogota:
Congreso de la Republica de Colombia.

Ley 590. (2000). Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las micro,
pequerias y medianas empresa. Bogota: Congreso de la Republica de Colombia .

Mora, G. (2017). Los sectores nacionales en la economia. Revista Semana, 5 (8), 23-41.

Paredes. (1997). Planeacion estratégica. Buenos Aires: Trillas editores.

RAC. (2017). Reglamento Aeronautico Colombiano - RAC. Obtenido
de http://www.aerocivil.gov.co/normatividad

Resolucion 9279. (1993). Por la cual se adopta el Manual de Normatizacion del componente de
traslado para la red nacional de urgencias y se dictan otras disposiciones . Bogota:

Ministerio de Salud y proteccion Social .



93

Schandel & Charles,W. (1978). El proceso de evolucion de la planeacion estratégica. Barcelona:
Iberoamericana editores.

Steiner,G. (1997). Planeacion Estratégica. Mexico: Cecsa.



Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.
Tabla 9.

Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.
Tabla 19.
Tabla 20.
Tabla 21.
Tabla 22.
Tabla 23.
Tabla 24.
Tabla 25.
Tabla 26.
Tabla 27.
Tabla 28.
Tabla 29.

Lista de Tablas

Formulacién del problema

Analisis DOFA - Empresa Global Service Aviation SAS
Propuesta de mejora - gestion estratégica.

Indicadores gestion estratégica

Indicadores Economicos

Analisis Sectorial

Participacion de los sectores nacionales.

Matriz Pestel

Matriz MEFE

Matriz MPC

Cinco Fuerzas de Porter

Politicas de cartera

Propuesta de mejora gestion humana

Indicadores gestion humana

Propuesta de mejora gestion del talento humano
Indicadores gestion del talento humano

Matriz de anélisis RSE

Propuesta de mejora RSE

Indicadores RSE

Estimacion del precio del producto

Analisis de la elasticidad de la demanda en el mercado
Analisis del ciclo de efectivo, rotacion del efectivo y el minimo para operar
Analisis del punto de equilibrio en unidades y pesos

Estado de Costos con proyecciones

Balance General, seccion activos con diversas proyecciones
Balance General, seccidon pasivos con diversas proyecciones
Analisis de las razones financieras

Flujo de Caja

Analisis VAN

94

15
36
39
40
41
42
43
46
47
48
49
50
50
51
57
58
61
62
63
65
66
66
67
68
69
70
71
73
74



Tabla 30.
Tabla 31.
Tabla 32.
Tabla 33.
Tabla 34.
Tabla 35.
Tabla 36.
Tabla 37.

Analisis TIR

Propuesta de mejora gestion financiera

Indicadores gestion financiera

Contextualizacion del conflicto

Propuesta de mejora negociacion del conflicto
Indicadores negociacion del conflicto

Propuesta de mejora gestion de operaciones y logistica

Indicadores gestion operaciones y logistica

95

75
76
77
80
83
84
87
88



96

Lista de Figuras

Figura 1. Ubicacion de la empresa. Datos obtenidos de Google Maps (2017) 33
Figura 2. Flota de aviones. Datos obtenidos de Global Service Aviation (2016,p.17) 33
Figura 3. Equipos médicos. Datos obtenidos de Global Service Aviation (2016,p.17) 34
8.1.3. Figura 4. Analisis matriz MMGO- Direccionamiento Estratégico. Nota: Adaptado de

modelo MMGO (EAN, 2009). 37
Figura 5. Participacion de los sectores nacionales. Datos obtenidos de DANE (2017, p.6) 43
Figura 6. Entorno Econémico. Nota: Adaptado de modelo MMGO (EAN, 2009). 44
Figura 7. Gestion Humana. Nota: Adaptado de modelo MMGO (EAN, 2009). 53
Figura 8. Responsabilidad Social Empresarial. Nota: Adaptado de modelo MMGO (EAN, 2009).
60

Figura 9. Gestion Financiera. Nota: Adaptado de modelo MMGO (EAN, 2009).
Figura 10. Cultura Organizacional. Nota: Adaptado de modelo MMGO (EAN, 2009).
Figura 11. Logistica. Nota: Adaptado de modelo MMGO (EAN, 2009).

64
82
86



Lista de Anexos

Anexo A. Camara de Comercio

Anexo B. Rut

Anexo C. Encuesta Clima organizacional
Anexo D. Cédigo de buen gobierno GSA
Anexo E. Estados financieros 2015, 2016
Anexo F. Rentas 2014,2015

97

98
105
106
116
124
127



98
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GBI TR PRGRDL*F

VALGR i §1,110,000,000.00
Na. DE ACCIONES & BaEh0. a0
VALOR HOMINAL : 5200, 000,00

CERTIFICHE:
QUE MEDIANTE HFICIC WO, 2312 DEL 13 DE JUNIO DE 2013, INSCRITO EL 1g
OE ENERD DE 2014, BAJO BEL HO. 00139183 DEL LIBRD WIIT, EL JUZIGADD 10
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FANNY LILIANA VASQUEZ ‘ARRELLAND, RAFAEL RAMON RAMIEREZ: AMAYA, GLOBAL
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BEPRESENTACICHN LEGAL: EL, GERENTE, © QUIEN HAGA S05 NECES EX EL
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WIMEEE IDENTIFICARCION
REPRESENTANTE LEGAL
GOMEZ CAICEDD ALVARD 0. 0000000 Te342405
REFRESENTANTE I.EGAL SUPLENTE
TAMAYD SHNCHEZ GUILLERMO BNTONIO C.C, Q0000001363752
CERTIRNIGAL

FACULTADES DEL RBEPEESENTANTE LEGAL: FUNCIONES: EL GERENTE EJERCERA
TODAS LAS FUNCIONES PROPTAS DE LA NATURALEZAR DE SU CARGER, ¥ EN
ESPECIAL, LAS S3IGUIENTES: 1. REPRESENTAR LEGALMENTE A LA SOCIEDAD ANTH
Lo ACCIONISTA, CANTE TERCERDS: ¥ ANTE ToDA CLASE DE AUTORIDADRES OBEL
DEDEN BDMINISTRATIVO ¥ JURISDICCIONAL. 2. EJECCTAR TODOS LOS ACTEE U
OPERACIONES CORBRESPONDIENTES. AL QBJFETO SOCUIAL, DE CONFOBMIDAD CORN: Lo
PREVISTO EN 1As LEYES ¥ EN ESTOS ESTATUTOS. 3. ROTSRIZAR CON SO FIRMA
TODOS LO5 DOCUMENTOS FUOBLICOS O PRIVALDDS OQUE DEBRRN OTORGARSE BN
DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES SQUIALES 0 EN INTERES DE LA SOCIEDAD, 4,
PRESENTAR & LA ASAMBLEA GENERAL BN §US EREUNIONES QRDIBARIAS, UN
IOVENTARIQ % UM BALARNCE DE' FIN DE SJERCICIC, JONTQ COWN UN INEORME
E4CRITO SOBRE LA SITUACION OF L& SOCIEDAD, UN DETALLE COMPLET( DE L&
CUENTA ODE PEROIDAS Y. GANSNCIAS Y UN PREOYECTO DE DISTRIBUCION DE
UTILIPARDES OBTENILAS. 5. 'NOMBRAR Y REMOVER LOS EMPLEADGS DE LA
SOCIEDAD CUYO HNOMBRAMIENTOX ¥ REMOCION 1E CELEGUE LA ASAMBLER DE
ACCIONISTAS. 6. TOMAR TODAS: LAS MEDIDAS QUE RECLAME LA CONBEEVACION. OE
LOs BIENES SOCIALES, WMIGITAR: LA ACTIVIDAD DE LOS EMBLEADOS DE Lo
ADMINISTRACION DE LA SOCIEDAD B IMPARTIRLES LAS ORDBENES E
INSTRUCCIONES QUE EXIJA LA BUENA MARCHA DE L3 COMPARIA. 7. CONVOCAR LA
AGAMBLEA GENERAL A REUNICNES EXTRAORDINARIAS CUBNDG L0 | JUEGUE
CONVENTIENTE O NECESARIO Y HACER LAS CONVOCATORIAS DPEL CASO CUANDS Lo
CBREENEN 105 "ESTATUTOS O EL FEVISOR FISCAL DE 1A SOCIEDAD. 8. CUMPLIR
LAS CRDENES E INSTRUCCIONES QUE LE IMPARTAN LA ASAMBLEA GENERAL,. ¥, EN
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PARTICULAR, SOLICITAR AUTORIZACIONES PARA LOS NEGOCIOS QUE DEBAN
APROBLE FREVIAMENTE LA ASBMBLEA SEGUN LD DISPONEN LAS NOBMAS
COREEZPONDIENTES DEL FRESENTE ESTATUTC. 9. CUMPLI® O HACER QUE 3R
CUMPLAN QPCRTUNAMENTE TODOE LoS REQUISITOS O EXIGENCIAZ LEGALES QUE BE
RELACICNEN ©ON EL FUONCTONAMIENMTO. ¥ ACTIVIDADES DE LA SOCTEDAD.
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DE 2009,
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Anexo C. Encuesta Clima organizacional

"ENCUESTA AL PERSONAL DE GLOBAL l

SERVICE AVIATION SAS.

10 respuestas

Clima Organizacional.

1. iCuando ingrese en la comparfiia me senti bienvenido?

110 fesplsitas

§ Zempre

il Cazl siempre

0 Adgunas weces
W My pocas veces
B Munca

2. iCuento con la colaboracion de mis comparieros de
departamento?

10 respussias

i Ziempre

B Cazi sempre

@ Algunas weces
B iy pocas veces
¥ runca

3. ;Cuento con la colaboracion de las personas de otros
departamentos?

10 respieting




B Ziempre
B Casl sempre
@ Adgunas veces

@ My pocas veces
i Bunca

4 ;Considero que existe un buen ambiente de trabajo?

10 respustins

W ziempre

@ Casi Sempre

¥ Adgunas veces
i My pocas veces
B miunca

5. iEl grupo de trabajo valora mis aportes?

10 respineeng

B Bempre

& cau siempre

¥ Algunas veces
) Mbuy pocas veces
B Muncy

6. ;Los comunicados internos me proporcionan informacion util?

10 réspussias

@ 3empre

@ Tzl Sempre

¥ Agunas veces
I My pocas veces
P sunca
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7. iLa comunicacion sobre los resultados y marcha de la
compaiiia es clara y transparente?
10 fespleslasg

B Sempre

@ Cazl Zempre

@ Aigunas veces
B Ny pocas veces
B Buncs

8. ;Las condiciones de espacio, ruido, temperatura, iluminacion...

Me permiten desempediar mi trabajo con normalidad?

10 respussing

® zi=mpre

B Caz! sempre

@ Agunas veces
@ My pocas veces
B runca

9_;Dispongo de los materiales y recursos necesarios para
realizar mi trabajo?

10 fespissias
B 2=mpre
@ Cazi siempre
@ Agunas veces
i My pocas veces
B Bunca

10. ;i Cree que GSA SAS cumple las normas de seguridad y salud
en el trabajo de manera adecuada?
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10 réspisssas

1§ Ziempre

B Cazl sempre

B Ajgunas vecss
B My pocas veces
B MNunca

11. iCreo gue tengo la oportunidad de desarrollarme
profesionalmente en GSA SAS?

10 renpuesstns

B Ziempr=

i Cazl sempre

I Agunas veces
W My pocas veces
B Munca

12. i Tengo disponible informacion sobre los puestos vacantes en
la compaiiia?

10 réspimestas

W iempr=

@ Cazl sempre

@ Algunas veces
® Muy pocas veces
B Bunca

13. i Pienso gue si desempefio bien mi trabajo, tengo la
posibilidad de ascender en la compaiiia?
10 respimeitnsg

109



B Zempr=

B Cas slempre

@ Algunas veces
@ My pocas veces
@ Munca

14. ; Tengo autonomia para llevar a cabo mi trabajo?

10 respussing

B z=mpre

@ caz sempre

@ Agunas veces
I My pocas veces
B Munca

15. ;Recibo informacion y capacitacion para actualizar los

conocimientos de mi trabajo?

10 respuestas

B 2empre

@ Casl siempre

@ Agunas veces
B rbuy pocas verss
B Bunca

16. ; Mi jefe inmediato me felicita cuando realizo bien mi trabajo?

10 resple=sas

@ Ziempr=

@ Casl sempre

@ Algunas veces
B Moy pocas veoes
B Buncs
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17. i Mis companieros respetan las diferencias de cultura, sexo,
religion y demés?

10 fespuesins

B 2iempr=

i Cac =iemprs

B Agunas veces
i My pocas veces
.Hmm

18. ; Puedo tomar decisiones propias sin necesidad de consultar
con mi jefe?

10 resplestag

B Zempre

@ Casi sempre

@ Algunas veces
i My pocas veces
B Bunca

19_ ;i Estoy dispuesto a realizar un esfuerzo extra para satisfacer a
mi cliente interno o extemno?

10 respuetias

@ Z=mpre:

B Casl sempre

@ Algunas vecEs
W My pocas veces
B Munca

20. i Recibo la ayuda que necesito del departamento de RRHH en
GSA SAS?

10 fespussins
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B Ziempre

@ Cosl sempre

@ Asgunas veces
i My pocas veces
® Nunca

21_ iMi capacidad profesional esta de acuerdo a las tareas v
responsabilidades asignadas?

Ll T RS

B Ziempre

B cazl sempre

@ Algunas veces
@ Ly pocas veces
@ Munca

22 ;El ambiente fisico de mi sitio de trabajo es adecuado?

10 respuesias

B 2empre

B Cazl sempre

@ Algunas veces
W My pocas veces
B Munca

S

23 ;El entorno fisico de mi sitio de trabajo dificulta la labor que
desarrollo ?

10 Pespims s
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A -
B Caz! semore

24_;Cuento con espacio suficiente en mi puesto de trabajo ?

10 reshiesias

#=
@ ND

25. i Tiene algdn filtro de proteccion su pantalla de ordenador ?

110 respussias

@ Sempre

@ Caz sempre

0 Algunas veres
@ My pocas veces
B Muncs

26_ ;i Cree usted que su silla es la adecuada?

10 respuesias

@ ziempr=

@ Caz siempre

) Algunas veces
B My pOCES VeCES
P Munca

27_ iConsidera que su trabajo esta bien remunerado?

10 respussias




B Ziempre

B Cacl sempre

@ Algunas veces
B My pocas veces
B Muncas

28_ i Cuenta con un adecuado lugar de descanso para hacer sus
respectivas pausas activas?

10 respues as

| =
@ No

29_;iCuenta con un lugar para poder alimentarse en su hora de
almuerzo?

10 Pespusstas

[
@ no

30. ;Cree gue las instalaciones del bafio son adecuadas?

10 respuesias
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B 2iempre
B Cazi dempre

1Zam L@ m. Ba m. 12 p. m. £p.m. Bp.m.

Este pomenico mo b sido oreado mi aprobsdo por Goog e Infommsr sobTe atesos - Condiciones del servicko -
Drirces términos

GGQQ!E Formularios
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Anexo D. Codigo de buen gobierno GSA

GLOBAL SERVICE AVIATION SAS Cédige: GE-M-001
SISTEMA DE GESTION INTEGRADO Fecha:08 Septiembre de 2017
PROCESO: GESTION ESTRATEGICA [Wersidn: D04

o s m— MANUAL: CODIGO DE ETICA ¥ BUEN GOBIERNO |Nimerc de Pagina 1 de 5

Gl il SR E ANTATRON -4 SA- SAS

Cédigo de Etica y Buen
Gobierno
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GLOBAL SERVICE AVIATION SAS

ICodigo: GE-M-001

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

Fecha:08 Septiembre de 2017

PROCESO: GESTION ESTRATEGICA

[ersion: 004

MANUAL: CODIGO DE ETICA Y BUEN GOBIERNO

Mimero de Pagina 2 de 5

PRESENTACION

El cumplimiento de la Mision y la Vision de Global Service Awviation Sas. esta
fundamentado en la practica diaria de principios y valores construidos a lo largo de la
trayectoria de la compaiiia, que parten desde la reflexion, la participacion y el querer de los

funcionarios que conforman la organizacion.

Global Service Aviation Sas esta comprometida con la ética y con las practicas de bBuen
Gobierno Corporativo basadas en principios de autorregulacion, compromiso con una
gestion eficiente, integra y transparente y con miras a aportar elementos para el buen
ejercicio de la Funcion Publica y 1a generacion de confianza entre los grupos de interés.
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GLOBAL SERVICE AVIATION SAS ICadiga: GE-M-001
SISTEMA DE GESTION INTEGRADO Fecha:08 Septiembre de 2017
PROCESO: GESTION ESTRATEGICA IWersion: 004

MANUAL: CODIGO DE ETICA ¥ BUEN GOBIERNO [Nimero de Pagina 3 de §

l. ASPECTOS GENERALES

1.1. Objetivo

Establecer las pautas de comportamiento ético y las disposiciones de autorregulacion de
buen gobiemo que orienten la gestion transparente, eficiente e integra de los servidores
publicos y contratistas de Global Service Aviation Sas.

De manera concreta, con el presente Codigo de Etica y Buen Gobierno se pretende:

¥" Generar un estilo de direccién unificado de comportamientos transparentes de los
gerentes piblicos de la entidad.

¥" Incrementar la credibilidad y la confianza en los diferentes grupos de interés

1.2. Alcance comunicaciones

Los valores, principios éticos y lineamientos de Buen Gobiemno descritos en el presente
Codigo, seran asumidos y cumplidos de manera consciente y responsable por todos los
trabajadores de Global Service Aviation SAS.

La implementacion y aplicacion de las disposiciones este Codigo sera promovida de
manera especial por el equipo directivo de la entidad, con el proposito de consolidarlos en
la cultura organizacional.

1.3. Identificacion y Naturaleza

Global Service Aviation Sas es una empresa dedicada a la prestacion de servicio de avion
ambulancia transportando pacientes, cueros y érganos en todo el erritorio nacional y
algunos paises cercanos a Colombia, empresa adscrita al Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio propio.

1.4. Grupos de interés

Global Service Aviation Sas reconoce que el éxito de su gestion depende de sus
relaciones internas y externas con sus grupos de interés. Para ello, en el marco de su
compromiso frente a la Responsabilidad Social, revisa frecuentemente la identificacion de
sus grupos de interés (Figura 1), con el fin de alcanzar los siguientes objetivos:
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Wersion: 004

B s MANUAL: CODIGO DE ETICA Y BUEN GOBIERNO

Mamero de Pagina 4 de 5

v Comprender mejor las expectativas y necesidades de los diversos grupos

de interes.

¥ Respetar asegurar el respeto de los derechos que la ley les confiere para

protegerios.

FIGURA1T.
GRUPOS DE INTERES

Ciudadania en
General

Comunidad
Internacional

Agremiaciones
- Instituciones
Universitarias

Medios de
Comunicacion -
Veedurias
Ciudadanas

GRUPOS
DE
INTERES

(Otras Entidades
Estatales

Ciudadanos
que cumplen
funciones
publicas

Servidores
Publicos
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GLOBAL SERVICE AVIATION SAS ICodigo: GE-M-D01
SISTEMA DE GESTION INTEGRADO Fecha:08 Septiembre de 2017
PROCESO: GESTION ESTRATEGICA Wersién: D04

MANUAL: CODIGO DE ETICA Y BUEN GOBIERNO Nimero de Pigina 5 de 5

2.1. Compromisos con la gestion

Global Service Aviation Sas y su Equipo Directivo, se comprometen a destacarse por su
competencia, integridad, fransparencia, responsabilidad publica y efectividad. Este
compromiso se extiende a la gestion de los funcionarios y contratistas de la entidad,
quienes actuaran con objetividad, ética y profesionalismo en el ejercicio de su cargo o
contrato, guiando las acciones de la Entidad hacia el cumplimiento de su mision, en el
contexto de los fines sociales del Estado, formulando las politicas publicas o acciones
estratégicas, y siendo responsables por su ejecucién y de acuerdo con estandares
internacionales.

1L DISPOSICIONES ETICAS

3.1. Principios éticos

Los principios éticos son las creencias basicas desde las cuales se erige el sistema de
valores al que la persona o grupo se adscriben. Dichas creencias se presentan como
postulados que el funcionaro y el colectivo asumen como normmas rectoras que orientan
sus actuaciones y que no son susceptibles de trasgresion o negociacion.

En Global Service Aviation Sas se reconocen y se actua bajo los siguientes principios
eticos:
# El principal capital de Global Service Aviation Sas es su talento humano.

La labor que se desempefia en Global Service Avbiation Sas se realiza
siempre en procura del beneficio del pais y del interés general.

> El desempefio de las funciones en la Entidad debe cumplirse con rectitud y
dignidad.

w

» Todas las decisiones se adoptan con base en la informacion obtenida y en
forma objetiva con respecto a la situacion o persona objeto de andlisis, y no
en consideraciones subjetivas que no sean propias de la respectiva
actuacion.

» Es obligacién denunciar ilegalidades e imegularidades.

3.2.  Valores institucionales

En Global Service Avbiation Sas son los siguientes:
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GLOBAL SERVICE AVIATION SAS ICadigo: GE-M-001
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3.3.

Compromiso: Es ir mas alla del simple deber, es trascender la norma y lograr el
deber ser. Es cumplir con el deber asignado dando lo mejor de si mismo hasta
obtener el resultado deseado.

Responsabilidad: Es la capacidad de reconocer y aceptar las consecuencias de
las decisiones las cuales han sido tomadas libremente.

Honestidad: Es lo que mueve a actuar con rectitud, honradez y veracidad en todos
y cada uno de los actos de Ia vida.

Transparencia: Es la claridad y limpieza constante en las actuaciones, el no tener
nada que esconder y el poder mostrar lo que se hace siempre y en cualquier lugar,
con la frente en alto.

Eficiencia: Es la capacidad de lograr, con el trabajo, lo que se propone sacandole
el maximo provecho a las virtudes y aptitudes personales con calidad en cada una
de las actividades.

Respeto. Es actuar con preocupacion y consideracion hacia los demas
reconociendo sus derechos.

Lealtad: Es la actitud de fidelidad y respeto hacia las personas, las instituciones y la
Patria.

Tolerancia: Es |a capacidad de convivir entendiendo y aceptando las posiciones de
los demas aunque sean diferentes a las mias.

Justicia: Es reconocer que todos, por nuestra naturaleza humana, tenemos los
mismos derechos y deberes.

Pertenencia:Es identificarse con la Superintendencia de Sociedades sintiéndose
parte de ella y caminando en su misma direccion.

Directrices éticas para los grupos de interés y frente a la conservacién
ambiental

Las Directrices son orientaciones de como deben relacionarse los servidores de la
compafia con un sistema o grupo de interés especifico. Las directrices buscan generar
coherencia enfre valores definidos y 1as practicas de los servidores de la GSA SAS

En Global Service Aviation Sas se han definido las siguientes directrices éticas, que se
aplicaran en el relacionamiento con los Grupos de Interés.
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3.3.1. Frente a la ciudadania en general

En Global Service Aviation Sas se garantiza a la comunidad en general que las funciones
son realizadas conforme a los lineamientos establecidos en la normatividad legal vigente,
promoviendo la participacion de la ciudadania en el ejercicio del control social.

3.3.2. Politica frente a los érganos de control

Global Service Aviation Sas comunica ampliamente, en forma veraz y oportuna, los
resultados de su gestidn y se facilita el libre examen por parte de los organismos de
control. Se actia para que los resultados obtenidos en el ejercicio de las funciones de
supervision sean verificables.

Se reconoce a los Organismos de Control con respeto y se les facilita el acceso a la
informacion, en forma oportuna y veraz, atendiendo y acatando sus recomendaciones y
sugerencias para definir e implementar las acciones de mejoramiento solicitadas.

3.3.3. Politica frente a otras entidades del estado

Global Service Avbiation Sas reconoce la legitimidad de las demas entidades publicas y
propende por un trato amable y digno a sus servidores, atendiendo sus solicitudes,
sugerencias y recomendaciones.

Se promueve y exige a los servidores de la Entidad la discrecidon sobre el manejo de la
informacion recibida.

Se trabaja mancomunadamente con las entidades del Estado y especialmente, las del
sector Comercio, Industria y Turismo asi como con las demas superintendencias para
ampliar el campo de accién y la cobertura de los servicios.

3.3.4. Politica frente a contratistas y proveedores

Global Service Aviation Sas establece y mantiene con los contratistas y proveedores una
relacion de beneficio mutuo, fundamentada en la clandad, conocimiento y equidad con
respeto estricto a las condiciones legales y contractuales para la adquisicion de los bienes
y servicios requeridos para el cumplimiento de la mision de la Entidad.

La informacion generada en el tramite y sus resultados es tratada con discrecion y se
atiende la reserva comespondiente de conformidad con la Ley, mediante la aplicacion de
los principios de buena fe, transparencia, economia, honestidad, equidad, responsabilidad
social y ambiental, autocontrol y celeridad.
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3.3.5. Politica frente a la conservacion ambiental

Global Service Aviation Sas mediante la gestion adecuada de sus procesos, el consumo
eficiente de los recursos y la promocion de buenas practicas ambientales permite el
cumplimiento de los requisitos legales en esta materia, asi como la mitigacion y
prevencion de los impactos ambientales que en el desarrollo de su actividad se puedan
generar.

4.1.1 Politicas de gestion del recurso humano

Global Service Avbiation Sas se compromete con el desarrollo de las competencias,
habilidades, aptitudes e idoneidad de sus trabajadores determinando politicas y practicas
de gestibn humana que deben incorporar los principios constitucionales de justicia,
equidad, imparcialidad y transparencia al realizar los procesos de seleccion, induccién,
formacion, capacitacion, promocion y evaluacion del desempefio.

5.1. Indicadores de gestion del Cédigo de Etica y Buen Gobierno

Global Service Aviation Sas se compromete a desarrollar los siguientes indicadores para
la medicion de su gestion y su desempefio:

a. indice de Satisfaccion del cliente externo: para medir la percepcion que tienen los
clientes o publicos externos sobre la imagen de integridad, transparencia y
eficiencia de la Entidad sobre la gestion de sus recursos y la prestacion de sus
Servicios.

b. Indicadores Operativos: con los cuales el Modelo estandar de Control Interno
evalua y monitorea el Sistema de Gestion Integrado, soportado en una gestion por
procesos.

5.2. Adopcién, vigencia, divulgacién y reforma del Codigo de Etica y Buen
Gobierno

El Codigo de Etica y de Buen Gobierno entrara en vigencia a partir de su aprobacion por
parte del comité gerencial.

El Codigo de Etica y de Buen Gobierno se divulgara a los miembros de la Entidad y a sus
grupos de interés.

El Codigo de Etica y de Buen Gobiemo podra ser reformado por decision del
Superintendente o por sugerencia del comité gerencial o dependencias encargadas de su
administracion. El Superintendente de Sociedades informara a los grupos de interés, a
través de medios de comunicacion masivos, los cambios introducidos.
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Global Service Aviation SAS.

GLOBAL SERVICE AVIATION SAS "GSA SAS"
HIT 830.142.668-7
BALANCE GENERAL

A DICIEMBRE 31 DE 2016

CORRIENTE CORRIENTE
DISPOMNIBLE 198,008,830 60 OBLIGACIONES FINANCIERAS 229,376, 464,00
CAIA 11,944 253,00 PROVEEDORES 138, 763, 430.00
CALA MENOR 800,000,900 NACIONALES 209,233 450,00
BANGOS 2,620.00 OBLIGACIONES LABORALES .00
CUENTAS DE AHORRGE 103, 950,051,100 CUENTAS POR PAGAR 17,874 600,00
DELDORES 71073 831,00 TASAS YGRAVAMENES 1357843100
CLIEENTES 273 250888 00
ANTICIFO MPUESTOS 20.874,411.00 TOTAL CORRIENTE 508,645 315 04
ANTICIPO A PROVEEDORES 369, 168,582 00
CUENTAS POR COBRAR SOCIOS 50,000.000.00
TOTAL CORRIENTE AT, 17082100 NO CORRIENTE
OBLIGACIONES FINANCIERAS 5408 560,.540.00
PROPIEDAD PLANTA A7 B64 45700 CUENTAS POR PAGAR B4 DET B30 00
¥ EQUIFD
MAGLINARL ¥ EQUIFD 4D 45682100 TOTAL MO CORRIENTE 5§13 MI!JM.D{_
(PEPREC. ACURMMILADA) <11 852 364 00 TOTAL PASND 1.2!9.89-3.-‘59.7
OTROS ACTIVOS PATRIMONIO
CAPITAL SUSCRITOI Y PAGADD  1,000,000,000.00
INTANGIELES 1,712,353, 393,00 RESERWVA LEGAL 140,238,305.00
BIEMES RECIBIDDS EN LEASING 1,500 596,024 00 UTILIDADES ACUMLILADAS 71,534,852 00
GASTOS DIFERIDOS 22 B57,363,00 UTILIOAD DEL EJERCICID 105,421 848,00
TOTAL PATRIMONIO 1.31?.f95.1?21
TOTAL ACTIVO 2.537.088,874.00 TOTAL PASIVO ¥ PATRIMONIC 2837 D8BET1.00
-'.-F.-.- “
ALVARD GOMEZ © [s}

Rep Legal
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Global Sanrviatbnn SAS,
ESTADO DEPERDIDAS Y GANANCIAS

A DICIEMBRE 31 DE 2016

INGRESOS OPERACIONALES
SERVICIOS 545,135 424 .00
OTROS INGRESOS 216,000,000.00
TOTAL INGRESOS OPERACIONALES 861,130,424 00
COSTOS OPERACIONALES 356,978,314.00
PRESTACION DE SERVICIOS 156,978,314.00

S04, 181,150.00
UTILIDAD OPERACIOMAL
{-}BASTOS OPERACIONALES 261,630,349.00
GASTOS DE ADMINISTRACION 230,951, 184,00
IMPUESTOS 18,133, 557.00
GASTOS OPERATIVOS 42 545 B2A.00
NO OPERACIONALES 24277 344 00
FINANCIERDS 24,277, 344.00

188 253 417.00
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOD
RESERVA LEGAL 18.825.341.00
PROWVISION IMPUESTC 654, 006,161.00
LITILIDAD DEL EJERCICIO 105421915 00

Avenida El Dorado Entrada 1 Intesior 21 Bogota - Colombia,

Telédfnnn- SAT234AN
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s trameacridn)
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14 [2]0]1]4]
TR s T 4. Nimero de formuiario 1110603404712
5. No. identificacion Tribntaria (NIT) B.0V. |7. Primer apeliido 8. Segundo apefido €. Primer nomibre 10. Otros nombres
32 830142669 7 |
T —— [Eos
GLOBAL SERVICE AVIATION LIMITADA 3 2
24 Actvidad econsmica |0 |2 [ T 9] | i es una correccion indique: 26 Cod. 27. Mo Formulario antenor
28. Fraceidn afio gravable 2015 (Marus "X} |:| 29. Cambio Buier inverson exiranjera (Margue™") ——
g | Torst costos y gastos de némina 20 23,251,000 Hhﬁ;ﬁm'ﬂ*ﬁw ==l = 95,413,000 |
;;E Apores ol sistema de seguridad social n 3,213,000 © Pérdids liquida del ejercicio 58 0
Apcries sl SENA ICEF. cajas de compensacidn | 32 860,000 Compensadianes \ £ o
bancos. . 33 13.000 | = Renta lipsicta &0 95,413,000
ACHINES ) RN 2 24 0 &_ R-napnsubn 5. S, e1 14,435 000
Cuentas por cobrar % 682,289,000 Penta exenta e 0
Imventarios = 0| |Rentss gravaties & 0
i Activos fjos a7 1,690,288,000 Renta liquida gravatle 64 95,413,000
£ | Ovos sctvos. 28 0| | ireresoe por gannel = 0
Total patrimonio bruto 39 2,372,590,000- Custus por ganancias ocasionales o6 0
Pasivos 40 1,902,279,000 ias ocas y exentas L4 i}
Total patrimonic liquido a1 470,314,000 1| I i [ 0
Ingresos brutos operssonaies 42 =, 31900, Inguresto sobre 13 rents liquida gravable e 23,853,000 |
Ingrescs brukss £ openacionsles 43 "469,027:000 [ | Descuentos tritatarios o 0
y . S 44 4,997,000~ Impuesto neto de renta E2) 23,853,000
; Total ingresos brutos. a5 511,924,000 de gar 72 0
= | Devoluciones. rebsjas y &n wentas .| /e it L enelexterior | 73 0
ingresos oz de renta i : 47 ‘__ T N y 0 Total impuesto a cargo 74 23,853,000
Total ingresos netos | - 511,924,000 § Anticips renta por el 3o gravable 2014 7= 0
Costo de ventas y de prestacion de sendcos a9 p 15,979,000 : mﬁmlsmmamu 7% 37,497,000
g Oos costos "5 il 0 Ausnretancones s ]
Total costos = 4 15,979,000 g Otras retenciones 78 460,000
Gasios aperacionales de adwinistiacitn e 187,848,000 | Total relenciones 2o gravable 2014 7 460,000
Gastos operacionales de ventas 7 f3 80,676,000 Anticipo renta por el afio gravable 2015 20 10,267,000
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e [1]

980. Pago total §

008, Espaceo para el namero interno de la DIAN / Adhesvo
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3 830142669 7 '
is 11. Razén socal 1Z Cod. Direce. |
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E Activos fjos 7 1,636,686,000 |  [Renta tiqusta gravadie o 14,109,000
Otvos activos » 242,327,000 | , [ingesos por ganandas cossionaes o5 0
Total patrimonio bruto 39 2.531.%1,00‘-)' mwmm L] 0
Pasivos 40 1 .-{59.51 2.0&1 Mﬂ-m NO Gravadas y exentas o7 0
Total patrimonio liquido a 871,549,000 ‘E Ganinglés ccasionales gravables &8 0
Ingreses brutos operaccnales 42 043,889, Inwesto sobre la renta liquida gravable % 3,527,000
greses brusss no 43 " /7 551,000 [ |Descuentos trbutarios 70 0
¥y v & 2 ry ?38.0(!)- .mm*“ ™ 3.52?.0(.‘0
g Total ingresos brutos e I 535,776,000 deg 2 0
£ |p rebajas y on vantas o \ /9 D o e s s | > 0
L ivos de renta ni g al/ >\ ~ " /0 Total impuesto a cargo 74 3,527,000
Total ingresos netos |/ - 535776000 g Anticipo renta por of afo gravable 2015 7 10,267,000
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Total costos. Ll Y . / /130,656,000 i Otras retenciones 78 6,902,000
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