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Introducción 

Existen actualmente en el país una gran variedad de aerolíneas con precios alcanzables para 

cualquier consumidor, sin embargo estas mantienen la contratación de otras entidades que 

realicen los servicios de mantenimiento, limpieza, seguridad, etc., con la finalidad de garantizar 

la comodidad y seguridad de los clientes; estas entidades que dependen de las aerolíneas, están 

en constantes guerras de precios por captar más contratos, causando una baja considerable en los 

ingresos percibidos, deshabilitando la estructura interna de la entidad al igual que sus 

procedimientos internos, lo cual compromete notoriamente la capacidad competitiva de cualquier 

entidad y su rentabilidad respectiva al igual que su capacidad de generar nuevas inversiones. 

En el primer capítulo del actual proyecto se detalla respetivamente el tema que se estudiará, al 

igual que las causas y efectos que generan las problemáticas a considerar, y proceder finalmente 

a la elaboración de estrategias que los mitiguen. 

Durante la elaboración del segundo capítulo se detalla los diferentes marcos empleados en el 

estudio del presente proyecto al igual que información detallada acerca de la entidad en cuestión. 

En el tercer capítulo se procede al detalle de los métodos de investigación empleados para la 

recolección de información confiable que facilite una mejor perspectiva de las causales de la 

problemática principal en la entidad, al igual que se presentan los respectivos análisis de la 

información proporcionada por parte de los empleados de la entidad. 

En el cuarto capítulo se establece finalmente las estrategias, lineamientos y procedimientos a 

seguir después de analizar las mejores opciones para mitigar los problemas detectados durante la 

investigación respectiva con la finalidad de comprobar de forma viable la realización e 

implementación del presente proyecto. 
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1. Capítulo I: El problema 

1.1. Planteamiento del problema 

Actualmente, las personas han desarrollado una necesidad creciente de conocer el mundo en 

el que vivimos, buscando atravesar nuevas fronteras para satisfacer sus necesidades personales, 

por lo cual optan por viajar usando diferentes medios de transporte, para lo cual existen 

diferentes empresas que ofrecen este servicio de transporte vía aérea; en el mundo existen 

diferentes aerolíneas que buscan captar la mayor cantidad de clientes y crecer a nivel global, 

desarrollando diferentes estrategias que capten la preferencia de los mismos, asegurando su 

estabilidad, no obstante estas empresas no operan de forma individual, debido a que tienen bajo 

contratación a otras entidades que facilitan sus operaciones diarias. 

En Ecuador, existen diferentes empresas que ofrecen el servicio de aerolíneas, las cuales 

tienen a su disposición empresas que brindan servicios internos para garantizar el cumplimiento 

de sus actividades y poder ofrecer un excelente servicio a los clientes, estas empresas son las 

responsables de mantener la calidad de los servicios que brindan la aerolíneas de forma diaria, 

sin embargo, muchas de estas manejan un alto costos ´por estos servicios, impidiendo obtener la 

fidelidad de la aerolínea en su selección, y es debido a esto que estas empresas optan por bajar 

las tarifas de sus servicios, viéndose involucrados en una guerra de precios para captar la 

preferencia de las aerolíneas, comprometiendo la calidad del servicio que brindan y 

consecuentemente los servicios que brindan a su vez las aerolíneas. 
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La empresa EMSAAIRPORT SERVICES CEM ubicada en Guayaquil, Aeropuerto J.J. de 

Olmedo Av. De las Américas hangar #8 diagonal a TC televisión, cuya matriz se encuentra en 

Quito, es una de las tantas empresas que ofrecen servicios a las aerolíneas para el desarrollo 

óptimo de sus actividades diarias, esta entidad demostró buen liderazgo y mantenimiento del 

crecimiento a nivel empresarial, sin embargo, con la creación de nuevas competencias, a la 

entidad ha participado en constantes guerras de precios lo cual ha bajado su rentabilidad y 

ocasionando pérdida de clientes que consideran altos sus tarifas de servicios, lo cual compromete 

el futuro y estabilidad de esta entidad teniendo como consecuente la deficiencia en la gestión 

administrativa de comercialización impidiendo el crecimiento de la rentabilidad. 

Mediante la recolección de información, se logra verificar que la entidad cuenta con un perfil 

incorrecto de negociación a la hora de establecer términos comerciales por parte de la gerencia,  

lo cual ha perjudicado en varias ocasiones los ingresos a percibir futuros, debido a que se pacta 

un bajo nivel de estos a cambio de un servicio de calidad, esto se realiza debido a la necesidad de 

conseguir la preferencia del cliente sin tener en cuenta el crecimiento de la rentabilidad, por lo 

cual la empresa compromete su crecimiento continuo y estabilidad a largo plazo, mediante este 

inconveniente logramos detectar una obvio falta de cumplimiento hacia las principales Normas 

de Control Interno de la Contraloría General del Estado 200-06, 407-06. 
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Verificando la información otorgada por la entidad, logramos detectar que la entidad muestra 

un estancamiento o dependencia de los clientes que actualmente posee, limitando el mercado a 

que apunta, esto es debido a una carencia de visión por parte de la gerencia, lo cual perjudica el 

ingreso de nuevos contratos que beneficien la economía de la empresa, perjudicando 

consecuentemente el crecimiento de la misma y disminuyendo su participación o capacidad 

competitiva lo cual demuestra un claro incumplimiento interno de las Normas de Control Interno 

de la Contraloría General del Estado 300-01, 407-04. 

Debido a la participación continua en la guerra de precios, la entidad denota una falta de 

capacitación óptima para el desarrollo de las actividades, esto queda demostrado con la falta de 

preparación al momento de negociar los términos de contrato por parte de la gerencia, esto 

desencadena a la vez una falla en la organización y coordinación de las actividades en la gestión 

operativa generando un desgaste de recursos y pérdida de tiempo, esto a su vez, compromete la 

calidad del servicio proporcionado por la entidad; este inconveniente demuestra una clara 

escasez de cumplimiento de las Normas de Control Interno de la Contraloría General del Estado 

407-04, 407-06, 407-07 y COSO I. 

La entidad demostró una clara determinación a la hora de alcanzar sus objetivos, mostrando 

un correcto liderazgo interno y coordinación eficaz en el desarrollo de sus actividades, sin 

embargo, a medida que avanzó el tiempo, nuevas competencias fueron surgiendo lo cual sometió 

a la entidad a competir en relación a precios, lo cual comprometió la estabilidad interna de la 

misma, esto surgió debido a una falla en la renovación o evolución de las estrategias y políticas 

implementadas, limitando el crecimiento de la misma y creación de oportunidades para mantener 

la competitividad en el mercado, lo cual denota un evidente incumplimiento de las Normas de 

Control Interno de la Contraloría General del Estado 300-01, 300-02.
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Figura 1: Árbol del problema. 
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1.2. Formulación y sistematización de la investigación 

1.2.1. Formulación del problema. 

¿De qué manera la integración de un sistema de control financiero interno optimizaría las 

actividades comerciales en EMSAAIRPORT SERVICES CEM? 

1.2.2. Sistematización del problema. 

 ¿Dispone la gerencia de un manual que facilite las acciones a seguir para coordinar 

eficazmente términos comerciales? 

 ¿Qué métodos maneja la entidad para la captación de nuevos consumidores? 

 ¿Dispone la entidad con un plan de capacitación que controle y optimice las actividades a 

desarrollar? 

 ¿Cuáles son las estrategias alternas que maneja la entidad para asegurar su crecimiento y 

estabilidad empresarial? 

1.3. Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo general. 

Habilitar un sistema de control financiero interno que beneficie las actividades a desarrollar 

optimizando el uso de recursos en EMSAAIRPORT SERVICES CEM. 

1.3.2. Objetivos específicos. 

 Analizar los métodos de negociación que manejan los altos niveles gerenciales en la 

entidad. 

 Evaluar los procedimientos desarrollados por la entidad mediante cuestionarios. 

 Proponer un óptimo plan de capacitación para el desarrollo eficaz de las actividades 

por parte de los empleados 

 Proponer un sistema de control financiero basado en las problemáticas detectadas. 
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1.4. Justificación 

1.4.1. Justificación teórica. 

Una vez enfocada la investigación, es fundamental analizar meticulosamente las actividades 

comerciales y operativas de la entidad, así como los recursos con los que dispone para el 

funcionamiento de estas, de igual manera, analizar las diferentes causas y consecuencias 

detectadas con la finalidad de lograr diseñar un sistema de control financiero interno que 

neutralice y controle los recursos para obtener un crecimiento rentable. Un sistema de control 

financiero interno es de vital importancia sin importar la magnitud de la empresa, la cantidad de 

trabajadores o el mercado en el que se desempeña, debido a que este asegura el cumplimiento de 

los objetivos usando la menor cantidad de recursos, asegurando la rentabilidad más alta para la 

entidad. 

De esta forma, se verifica que la situación por la que atraviesa EMSAAIRPORT SERVICES 

CEM es debido a una falta de coordinación optima en los acuerdos comerciales que garanticen el 

mayor beneficio posible para la entidad, afectando a la cantidad de recursos con que dispone y 

consecuentemente a las operaciones a realizar; debido a estas falencias se crea la necesidad de 

diseñar un sistema de control financiero interno que regularice las actividades y optimice las 

habilidades comerciales que maneja la gerencia para una captación de clientes que aseguren el 

crecimiento de la entidad y mejore su nivel competitivo sin comprometer de forma peligrosa la 

rentabilidad. 
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1.4.2. Justificación práctica. 

Mediante la recolección de información se facilita el análisis de la situación actual de la 

entidad revelando las diferentes falencias que se generan en esta, viabilizando la creación de un 

sistema de control financiero que optimice la gestión de los recursos con que dispone la entidad, 

dejando a criterio de la gerencia, el posterior análisis, aplicación y monitoreo del sistema 

propuesto en el presente proyecto. De igual manera, el actual proyecto nos brinda la oportunidad 

de poner en práctica los diferentes y vitales conocimientos adquiridos mediante el transcurso de 

nuestra carrera profesional lo cual nos otorga la posibilidad de crecer a nivel personal y 

profesional. 

1.4.3. Justificación metodológica. 

Para el desarrollo eficaz de una propuesta que solucione las falencias detectadas, se desarrolla 

diferentes procesos que permiten una completa y detallada recolección de información confiable 

que facilite, mediante variables, un análisis de los recursos y procedimientos que comprometan 

la rentabilidad de la empresa para un posterior desarrollo de óptimas soluciones que podrán ser 

implementadas en diferentes estudios posteriores o usadas como referencias. Mediante la 

entrevista inicial se conocerá las habilidades de negociación y procedimientos para la atracción 

de nuevos clientes, posteriormente, mediante el uso de cuestionarios se analizará los 

procedimientos que desarrollan en la gestión operativa y los diferentes puntos de vistas de los 

empleados con respecto a las actividades que desarrollan, con la finalidad de detectar la 

existencia de incertidumbre o desconocimiento de procedimientos que regularicen las 

actividades. 
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1.5. Delimitación de la investigación 

 Aspectos de la investigación: Sistema de control financiero. 

 Campo: Contable -  Financiero. 

 Aspecto del tema: Gestión de procesos. 

 Delimitación espacial: Guayaquil - EMSAAIRPORT SERVICES CEM ubicada en 

Guayaquil, Aeropuerto J.J. de Olmedo Av. De las Américas hangar #8 diagonal a TC 

televisión. 

 Delimitación temporal: 2018. 

1.6. Hipótesis 

Si se implementara un sistema de control financiero interno en EMSAAIRPORT SERVICES 

CEM, mejoraría la gestión financiera generando mayor rentabilidad para asegurar el crecimiento 

y competitividad de esta. 

1.6.1. Variable independiente. 

Implementar un sistema de control financiero interno en EMSAAIRPORT SERVICES CEM. 

1.6.2. Variable dependiente. 

Asegurar el crecimiento y competitividad de la entidad. 
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1.6.3. Operacionalización de las variables. 
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2. Capítulo II: Marco referencial 

2.1. Antecedentes de la investigación 

Con la finalidad de lograr un entendimiento óptimo de la problemática y al mismo tiempo, 

cumplir los objetivos del actual proyecto, se realiza una búsqueda y estudio de referencias 

bibliografías que guardan relación con el presente proyecto para facilitar el desarrollo del estudio 

e hipótesis planteadas y de este modo alcanzar un diseño óptimo de un sistema de control 

financiero interno en la entidad EMSAAIRPORT SERVICES CEM, estas referencias estas 

conformadas por tesis, papers, publicaciones científicas, sitios web, archivos digitales, etc., de 

los cuales se ha examinado los siguientes trabajos: 

Como menciona (Villafuerte, 2016) en su proyecto investigativo titulado “Diseño sistema de 

control costos para mejorar la eficiencia en la empresa TRANSPORTE VERTICAL S.A.”, el 

mismo que define la propuesta a desarrollar en relación a un sistema de control de costos interno, 

que certifique el cumplimiento de los objetivos corporativos y optimizando los procedimientos 

de la entidad, para lo cual se establecen procedimientos financieros que regularicen el uso de los 

costos incurridos, demostrando la viabilizar del actual proyecto elaborado en la entidad 

EMSAAIRPORT SERVICES CEM, teniendo en cuenta todos los factores que se pueden 

presentar detallados en el proyecto analizado se logra comprobar la factibilidad del presente 

proyecto diseñado para optimizar los procedimientos financieros en la entidad en cuestión. 
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Según indica (Sánchez, 2016) en su trabajo investigativo y titulado “estrategia de costos para 

mejorar la productividad financiera manteniendo la calidad del producto.”, logra demostrará 

primera instancia las consecuencias que se producen en una carencia de controles financieros en 

las entidades, reforzando el conocimiento de la importancia de las finanzas dentro de las 

empresas, para lo cual establece procedimientos y políticas que refuerzan los controles internos 

en relación a los recursos disponibles, estableciendo nuevas pautas y lineamientos a todas las 

áreas en la entidad, con la finalidad de alcanzar metas establecidas para lograr mejorar la 

rentabilidad de forma notoria, todo esto sin comprometer la calidad del servicio ofrecido, 

demostrando a su vez que es posible optimizar el uso de recursos al igual que se propone en el 

actual proyecto presentado. 

2.2. Marco teórico 

2.2.1. Control interno. 

En toda entidad, el control interno es una herramienta fundamental en la administración de los 

diferentes recursos que dispone una entidad que facilita la obtención de los objetivos deseados, 

acortando el mal uso de los mismos o inclusive llegar a liminar riesgos inherentes, además de 

facilitar los tiempos de desarrollo de actividades. El control interno otorga una optimización 

notable en los diferentes procedimientos operativos, administrativos, financieros y operativos en 

las organizaciones, ayudando a identificar riesgos y mitigarlos a través de la elaboración de 

estrategias planificadas de forma enfocada en base a la información brindada por los registros de 

control. 
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2.2.2. Objetivos. 

El control interno de las entidades, organismo del sector público y personas jurídicas de 

derecho privado que dispongan de recursos públicos para alcanzar la misión institucional, deberá 

contribuir al cumplimiento de los siguientes objetivos: 

• Promover la eficiencia, eficacia y economía de las operaciones bajo principios éticos y de 

transparencia. 

• Garantizar la confiabilidad, integridad y oportunidad de la información. 

• Cumplir con las disposiciones legales y la normativa de la entidad para otorgar bienes y 

servicios públicos de calidad. 

• Proteger y conservar el patrimonio público contra pérdida, despilfarro, uso indebido, 

irregularidad o acto ilegal. (Contraloría General del Estado, 2014) 

2.2.3. Importancia. 

Su principal beneficio es la optimización de la detección de riesgos y errores previo a que 

estos sucedan, evitando un alto peligro para la entidad, imposibilitando el alcance de sus 

objetivos, también propone la creación de un plan de contingencia mediante el cual puede 

disminuir los efectos negativos inevitables que afecten a la entidad, como por ejemplo desastres 

naturales o económicos a nivel nacional. 
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2.2.4. Antecedentes. 

Tomando en consideración la cantidad de nuevos estudios y descubrimientos en lo que 

respecta a organización y control interno, se han creado diferentes definiciones del control 

financiero, sin embargo todas se enfocan en la eficiencia del manejo de recursos monetarios que 

simplifiquen el esfuerzo a aplicar y generando estrategias que optimicen el desarrollo de las 

actividades financieras, con la finalidad de aumentar el recuso monetario disponible para 

desarrollar nuevas inversiones y asegurar el crecimiento de la entidad. 

El control interno financiero ha sido un tema de principal preocupación en todas las 

organizaciones a lo largo de la historia, buscando diferentes formas de incrementar sus recursos 

económicos y en otros casos disminuir el uso de los mismo de mala forma; originalmente el 

control interno financiero surgió en tiempos remotos, donde las personas llevaban un registro 

muy corto de sus actividades debido a la baja cantidad de procedimientos que se realizaban, 

mediante el paso del tiempo y la expansión del mercado, el control financiero ha ido ganando 

importancia y posicionamiento en la cada grupo de personal dedicadas a actividades económicas, 

intentando obtener la mayor ganancias junto a  un escaso uso de sus recursos. No obstante, a 

medida que los ingresos y las operaciones financieras aumentaban, también empezaron a 

aparecer diferentes modelos de estafas y fallos en los procedimientos que detienen el crecimiento 

de los recursos, poniendo en peligro la estabilidad de los negocios, por lo cual se desarrollaron la 

implementación de procedimientos que regularicen los diferentes ingresos y consumos de los 

recursos monetarios con que se disponía, de este modo nace el control interno financiero que 

certifica el cumplimiento de las políticas financieras dentro de una entidad, facilitando una visión 

real de la situación de la misma, permitiendo tener información fiable y puntual de los recursos a 

disposición para realizar futuras inversión o elaboración de estrategias correctivas. 
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2.2.5. Componentes. 

Componentes del COSO I: 

a) Ambiente de Control.- Según (Romero, 2012) consiste en el establecimiento de un 

entorno que se estimule e influencie la actividad del personal con respecto al control de 

sus actividades. 

b) Evaluación de Riesgos.- Según (Romero, 2012) es la identificación y análisis de riesgos 

relevantes para el logro de los objetivos y la base para determinar la forma en que tales 

riesgos deben ser mejorados. Así mismo, se refiere a los mecanismos necesarios para 

identificar y manejar riesgos específicos asociados con los cambios, tanto los que influyen 

en el entorno de la organización como en su interior. 

c) Actividades de Control.- Según (Romero, 2012) son aquellas que realiza la gerencia y 

demás personal de la organización para cumplir diariamente con las actividades asignadas. 

Estas actividades están expresadas en las políticas, sistemas y procedimientos. 

d) Información y Comunicación.- Según (Romero, 2012) están diseminados en todo el ente 

y todos ellos atienden a uno o más objetivos de control. De manera amplia, se considera 

que existen controles generales y controles de aplicación sobre los sistemas de 

información. 

e) Supervisión y Seguimiento.- Según (Romero, 2012) los sistemas de control están 

diseñados para operar en determinadas circunstancias. Claro está que para ello se tomaron 

en consideración los objetivos, riesgos y las limitaciones inherentes al control; sin 

embargo, las condiciones evolucionan debido tanto a factores externos como internos, 

provocando con ello que los controles pierdan su eficiencia. 
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Componentes del COSO II: 

 Ambiente interno.- Según (Cumbal, 2015) el ambiente interno abarca el tono de una 

organización y establece la base de cómo el personal de la entidad percibe y trata los 

riesgos, incluyendo la filosofía de administración de riesgo y el riesgo aceptado, la 

integridad, valores éticos y el ambiente en el cual ellos operan. 

 Establecimiento de objetivos.- Según (Cumbal, 2015) la empresa debe tener una 

meta clara que se alineen y sustenten con su visión y misión, pero siempre teniendo en 

cuenta que cada decisión con lleva un riesgo que debe ser previsto por la empresa. Es 

importante para que la empresa prevenga los riesgos, tenga una identificación de los 

eventos, una evaluación del riesgo y una clara respuesta a los riesgos en la empresa. 

 Identificación de eventos.- Según (Cumbal, 2015) se debe identificar los eventos que 

afectan los objetivos de la organización aunque estos sean positivos, negativos o 

ambos, para que la empresa los pueda enfrentar y proveer de la mejor forma posible. 

 Evaluación de riesgos.- Según (Cumbal, 2015) los riesgos se analizan considerando 

su probabilidad e impacto como base para determinar cómo deben ser administrados. 

Los riesgos son evaluados sobre una base inherente y residual bajo las perspectivas de 

probabilidad e impacto. 

 Respuesta al riesgo.- Según (Cumbal, 2015) una vez evaluado el riesgo la gerencia 

identifica y evalúa posibles repuestas al riesgo en relación a las necesidades de la 

empresa. 
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 Actividades de control.- Según (Cumbal, 2015) son las políticas y los procedimientos 

que ayudan a asegurar que se lleven a cabo las instrucciones de la dirección de la 

empresa. Ayudan a asegurar que se tomen las medidas necesarias para controlar los 

riesgos relacionados con la consecución de los objetivos de la empresa.  

 Información y comunicación.- Según (Cumbal, 2015) la información es necesaria en 

todos los niveles de la organización para hacer frente a los riesgos identificando, 

evaluando y dando respuesta a los riesgos. La comunicación se debe realizar en 

sentido amplio y fluir por toda la organización en todos los sentidos. Debe existir una 

buena comunicación con los clientes, proveedores, reguladores y accionistas. 

 Monitoreo.- Según (Cumbal, 2015) sirve para monitorear que el proceso de 

administración de los riesgos sea efectivo a lo largo del tiempo y que todos los 

componentes del marco ERM funcionen adecuadamente Esto se consigue mediante 

actividades de supervisión continuada, evaluaciones periódicas o una combinación de 

ambas cosas. 

2.2.6. Áreas aplicables y responsables. 

Naturalmente, todas las áreas y departamentos de una entidad son compatibles con 

implementación de control interno financiero, verificando sus saldos de recursos que disponen y 

el modo de uso de los mismos, para así lograr establecer un presupuesto acorde a sus necesidades 

y regularizando el uso del dinero para lograr reducir gastos y lograr un posterior aumento de 

rentabilidad. 
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2.3. Marco contextual 

2.3.1. EMSAAIRPORT SERVICES CEM. 

 

Figura 2: Logo de EMSAAIRPORT SERVICES CEM 

La entidad EMMSAAIRPORT CEM con R.U.C. 1791282469001 inició sus operaciones el 2 

de enero de 1995 en la ciudad de Quito, durante su crecimiento ha establecido sucursales en 

diferentes provincias como Manta, Cotopaxi, Guayas y su matriz en Pichincha, actualmente 

dispone de 454 empleados considerando todas las sucursales y dedica sus actividades a la 

fabricación de partes y productos para la industria aeroespacial, además brinda los servicios de 

custodia y manipuleo de mercadería de los clientes que ingresan a los aeropuertos principales de 

las provincias, siendo la entidad la única en encontrarse en los interiores de los recintos 

aeroportuarios facilitando el ingreso de las cargas de forma directa de los aviones hacia las 

bodegas. 
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2.3.2. Ubicación. 

 

Figura 3: Ubicación de EMSAAIRPORT SERVICES CEM 

2.3.3. Misión. 

“Proveer servicios aeroportuarios rentables de alta calidad, conservando el medio ambiente, 

con la participación activa de nuestro personal operativo y administrativo, debidamente 

capacitado y orientado a satisfacer las necesidades de los clientes, a fin de mantener liderazgo en 

el mercado” (Emsaairport Services Cem, 1995). 

2.3.4. Visión. 

“Mantener el liderazgo y reconocimiento internacional con el mejor equipo humano, 

totalmente comprometido con el servicio al cliente y la preservación del medio ambiente; con 

capacidad de respuesta inmediata a los cambios y necesidades del mercado” (Emsaairport 

Services Cem, 1995). 
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2.3.5. Valores. 

 

Figura 4: Valores de EMSAAIRPORT SERVICES CEM 

2.3.6. Clientes. 

La entidad EMSAAIRPORT SERVICES CEM mantiene un numero bajo de clientes leales 

debido a la falta de recursos para generar proyectos que atraigan la atención de nuevos clientes, 

no obstante, estos clientes que mantiene son muy rentables y han logrado sostener la situación 

económica de la entidad y estos son:  

2.3.6.1. United Parcel Services 

 

Figura 5: Logo de United Parcel Services 
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Es una entidad que surgió en 1907, creada por James E. Casey, su principal actividad es 

transportar paquetes y maneja su propia aerolínea, una característica de esta entidad es el color 

marrón de los uniformes de sus empleados y camiones, por lo que se la reconoce como “Big 

Brown”, mantiene una flota propia de 236 aviones pero debido a que no dispone de ningún avión 

de coto alcance la compañía se ve en necesidad de rentar estas unidades. 

2.3.6.2. Aerogal. 

 

Figura 6: Logo de AeroGal 

Esta entidad pertenece a una alianza formada por Avianca-TACA, cuenta con una sede 

principal en la ciudad de Quito, además dispone de las instalaciones y permisos del Aeropuerto 

Simón Bolívar para realizar sus operaciones diarias; actualmente dispone de 8 aviones capaces 

de ir a diferentes destinos como Cuenca, Coca, Guayaquil, Galápagos, etc., sin mencionar que 

cubre rutas internacionales, además mantiene un servicio de acumulación de millas que fidelizan 

al consumidor. 

2.3.6.3. K.L.M. 

 

Figura 7: Logo de K.L.M. 
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La aerolínea Koninklijke Luchtvaart Maatschappij o también conocida como “Royal Dutch 

Airlines” o a su vez “Compañía Real de Aviación” inició sus operaciones el 7 de octubre de 

1919 lo que le otorga el título de la aerolínea más antigua que se mantiene en operaciones, 

también es conocida por volar a mas ciudades a nivel mundial que cualquier aerolínea las cuales 

son entre 131 ciudades, mantiene además el título de líder europeo  en destinos de larga distancia 

debido a que maneja un programa de rutas muy estricto. 

2.3.7. Organigrama. 

 

Figura 8: Organigrama de EMSAAIRPORT SERVICES CEM 

2.3.8. Funciones de las áreas. 

La entidad dispone de varias áreas que manejan rigurosos controles pero usualmente recae en 

la duplicidad de actividades causando mal uso de los recursos a disposición generando pérdidas a 

largo plazo; las diferentes funciones que realizan el personal con el que dispone se detallarán a 

continuación:  
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Tabla 1:  

Funciones de los departamentos 
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2.3.9. Políticas y manuales. 

La entidad en cuestión ha desarrollado fuertes políticas de control de calidad operacional para 

lograr satisfacer las necesidades de sus clientes, estas rigurosas políticas se originan por la 

disminución de clientes que ha estado manejando debido al avance de la competencia y la 

continua guerra de precios en lo que respecta a sus servicios: sin embargo, este enfoque total 

hacia la satisfacción del consumidor ha provocado un descuido de su administración interna, 

causando el crecimiento de riesgos y falencias en los procesos financieros, imposibilitando el 

crecimiento continuo de la entidad, manteniendo sus esperanzas de estabilidad en clientes fijos, 

esto al mismo tiempo detiene su crecimiento competitivo y estanca la captación de nuevos 

consumidores, por lo cual en este proyecta se diseñaran políticas que refuercen los controles 

financieros internos. 

2.3.10. Productos y servicios ofrecidos. 

Durante el apogeo de su desarrollo, al entidad ofrecía servicios a precios accesibles para las 

aerolíneas, facilitando la captación de más contratos y mayores ingresos económicos, no 

obstante, el aumento de la competencia y la guerra de precios, han provocado que ofrezca 

mayores servicios a precios más bajos para mantener la fidelidad de sus clientes, provocando una 

sobrecarga de actividades y baja de rentabilidad. Entre los servicios que ofertan están: 

 Parqueo y señalización, rampa pushback y remolcado. 

 Transporte de pasajeros, tripulación y carga (equipaje). 

 Arranque de motores. Deshielo. Comunicación rampa/cabina. 

 Gestión de documentos y mensajes de tráfico. 

 Manejo de equipaje. 

 Abastecimiento de agua potable. 
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 Limpieza servicios sanitarios, cabina. 

 Aprovisionamiento. 

 Remolque de aviones a distintos puntos del aeropuerto 

2.3.11. Competencia. 

2.3.11.1. Andes Airport Services S.A. 

 

Figura 9: Logo de Andes Airport Services 

Es una entidad con sede en Chile, esta entidad ofrece los principales servicios de Ground 

Handling, se caracteriza por ser la única empresa de handling que mantiene sus operaciones en 

los aeropuertos de su país natal, Chile; además presta sus servicios a aerolíneas de prestigio. 

Andes Airport Services dispone con un número alrededor de 5.000 empleados que ofrecen el 

servicio de Ground Handling y atención a los pasajeros y maneja una financiación privada.  

2.3.11.2. Expair-cargo. 

 

Figura 10: Logo de Expaircargo 

Esta entidad dispone de una moderna bodega de palatización que la resalta en la ciudad de 

Guayaquil, además dispone de tecnología de punta para la satisfacción de las aerolíneas del país 

como: 
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 Máquinas de Rayos X 

 Circuito cerrado de TV (CCTV) 

 Monitoreo remoto vía Internet 

 Reporte diario de temperaturas 

 Refrigeración / Cadena de Frío. 

2.3.11.3. Avianca 

 

Figura 11: Logo de Avianca 

Esta aerolínea es de origen colombiano que empezó sus actividades en 1919 y se caracteriza 

por ser la segunda aerolínea más antigua a nivel mundial después de K.L.M. y al mismo tiempo 

es la primera aerolínea fundada en América, también es reconocida por ser la segunda aerolínea 

más grande en Sudamérica. Esta aerolínea ha recibido constantes certificaciones internacionales 

aumentando su preferencia por parte de los clientes, entre estos certificados esta la ISO 

9001:2000 a la calidad por sus procesos en el desarrollo de sus gestiones de vuelo, actualmente 

dispone de una flota de 200 aviones y más de 20.500 colaboradores realizando un estimado de 

5.100 vuelos semanales. 
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2.3.12. Análisis F.O.D.A. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12: F.O.D.A. de EMSAAIRPORT SERVICES CEM 

2.4. Marco conceptual 

Administración: Según  (Idalberto, 2004) es el proceso de planear, organizar, dirigir y 

controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales. 

Análisis financiero: Según  (Porto & Merino, 2011) es un método que permite analizar las 

consecuencias financieras de las decisiones de negocios. Para esto es necesario aplicar técnicas 

que permitan recolectar la información relevante, llevar a cabo distintas mediciones y sacar 

conclusiones. 

Contabilidad: Según  (Mónica & Baldiviezo, 2008) es la ciencia y/o técnica que enseña a 

clasificar y registrar todas las transacciones financieras de un negocio o empresa para 

proporcionar informes que sirven de base para la toma de decisiones sobre la actividad. 
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Control interno: Según  (Porto, 2008) se considera como la comprobación, inspección, 

fiscalización o intervención. También puede hacer referencia al dominio, mando y 

preponderancia, o a la regulación sobre un sistema. 

Costo: Según  (Porto, 2008) es el gasto económico que representa la fabricación de un 

producto o la prestación de un servicio. Al determinar el costo de producción, se puede 

establecer el precio de venta al público del bien en cuestión (el precio al público es la suma del 

costo más el beneficio). 

Departamentalización: Según  (Porto & Gardey, 2017) es la departamentalización se lleva a 

cabo en organizaciones de gran tamaño para incrementar su eficiencia. Al concentrar las 

actividades similares en una misma área, se favorece la especialización y resulta más simple 

mejorar su gestión.  

Departamento: Según (Porto & Gardey, 2009) hace referencia a cada una de las partes en 

que se divide un territorio, un edificio, una empresa, una institución u otra cosa o entidad. 

Descripción de puestos: Según (Porto & Gardey, 2017) es la idea de descripción de puestos 

se emplea en el terreno laboral para aludir a los documentos que detallan las tareas y las 

responsabilidades inherentes a cada puesto de trabajo. Los requisitos necesarios, las actividades a 

desarrollar, el ámbito de ejecución y la relación entre los diferentes puestos existentes en una 

organización son algunos de los datos que forman parte de este tipo de documentación. 

Estrategias: Según (Kenneth, 1977) es la estrategia es el patrón de los objetivos, propósitos o 

metas y las políticas y planes esenciales para conseguir dichas metas, establecida de tal modo 

que definan en qué clase de negocio la empresa esta o quiere estar y qué clase de empresa es o 

quiere ser. 
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Gastos: Según (Porto & Merino, 2009) en un sentido económico, se conoce como gasto a la 

cantidad que se gasta o se ha gastado. El gasto es un concepto de utilidad tanto para las familias 

como para las empresas o para el gobierno. 

Indicadores financieros: Según (Rosillón & Alejandra, 2009) el análisis financiero se basa 

en el cálculo de indicadores financieros que expresan la liquidez, solvencia, eficiencia operativa, 

endeudamiento, rendimiento y rentabilidad de una empresa. Se considera que una empresa con 

liquidez es solvente pero no siempre una empresa solvente posee liquidez. 

Inflación: Según (Porto & Gardey, 2009) la utilización más habitual del concepto tiene un 

sentido económico: la inflación es, en este caso, la elevación sostenida de los precios que tiene 

efectos negativos para la economía de un país. 

Inversión: Según (Julián Pérez Porto, 2009) una inversión, en el sentido económico, es una 

colocación de capital para obtener una ganancia futura. Esta colocación supone una elección que 

resigna un beneficio inmediato por uno futuro y, por lo general, improbable. 

Liquidez: Según (Bernstein, 1994) es la facilidad, velocidad y el grado de merma para 

convertir los activos circulantes en tesorería, y la escasez de ésta la considera uno de los 

principales síntomas de dificultades financieras. 

Presupuesto: Según (Porto, 2009) el concepto de presupuesto tiene varios usos, por lo 

general vinculados al área de las finanzas y la economía. El presupuesto es, en este sentido, la 

cantidad de dinero que se estima que será necesaria para hacer frente a ciertos gastos. 

Viabilizar: Según (Porto & Merino, 2010) es un evento que tiene probabilidades de llevarse a 

cabo o de concretarse gracias a sus circunstancias o características. El concepto también hace 

referencia a la condición del camino donde se puede transitar. 
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2.5. Marco legal 

Durante el desarrollo de sus actividades, todas las entidades deben están regidas a cumplir 

leyes estatales o internacionales, de ser el caso de exportaciones, para poder culminar los 

negocios pactados, no obstante, es importante establecer previamente normativas internas que 

regularicen el cumplimiento de los objetivos corporativos pero no tendría culminación sus 

actividades si incumplen las normativas legales que certifiquen la legalidad de sus operaciones, 

además el cumplir con estas normativas aseguran a los clientes que los servicios que van  a 

adquirir son seguros y fiables; por lo cual se detallarán a continuación las normativas que 

EMSAAIRPORT SERVICES CEM debe cumplir para alcanzar sus objetivos corporativos 

internos: 

2.5.1. Normas de Control Interno de la Contraloría General del Estado. 

200-03 Políticas y prácticas de talento humano: El control interno incluirá las políticas y 

prácticas necesarias para asegurar una apropiada planificación y administración del talento 

humano de la institución, de manera que se garantice el desarrollo profesional y asegure la 

transparencia, eficacia y vocación de servicio (Contraloría General Del Estado, 2014). 

200-06 Competencia profesional: La máxima autoridad y los directivos de cada entidad 

pública reconocerán como elemento esencial, las competencias profesionales de las servidoras y 

servidores, acordes con las funciones y responsabilidades asignadas (Contraloría General Del 

Estado, 2014). 

300-01 Identificación de riesgos: Los directivos de la entidad identificarán los riesgos que 

puedan afectar el logro de los objetivos institucionales debido a factores internos o externos, así 

como emprenderán las medidas pertinentes para afrontar exitosamente tales riesgos (Contraloría 

General Del Estado, 2014). 
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300-02 Plan de mitigación de riesgos: Los directivos de las entidades del sector público y las 

personas jurídicas de derecho privado que dispongan de recursos públicos, realizarán el plan de 

mitigación de riesgos desarrollando y documentando una estrategia clara, organizada e 

interactiva para identificar y valorar los riesgos que puedan impactar en la entidad impidiendo el 

logro de sus objetivos (Contraloría General Del Estado, 2014). 

407-02 Manual de clasificación de puestos: Las unidades de administración de talento 

humano, de acuerdo con el ordenamiento jurídico vigente y las necesidades de la institución, 

formularán y revisarán periódicamente la clasificación de puestos, definiendo los requisitos para 

su desempeño y los niveles de remuneración (Contraloría General Del Estado, 2014). 

407-04 Evaluación del desempeño: La máxima autoridad de la entidad en coordinación con 

la Unidad de Administración de Talento Humano, emitirán y difundirán las políticas y 

procedimientos para la evaluación del desempeño, en función de los cuales se evaluará 

periódicamente al personal de la institución. Las políticas, procedimientos, así como la 

periodicidad del proceso de evaluación de desempeño, se formularán tomando en consideración 

la normativa emitida por el órgano rector del sistema (Contraloría General Del Estado, 2014). 

407-06 Capacitación y entrenamiento continuo: Los directivos de la entidad promoverán en 

forma constante y progresiva la capacitación, entrenamiento y desarrollo profesional de las 

servidoras y servidores en todos los niveles de la entidad, a fin de actualizar sus conocimientos, 

obtener un mayor rendimiento y elevar la calidad de su trabajo (Contraloría General Del Estado, 

2014). 
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407-07 Rotación de personal: Las unidades de administración de talento humano y los 

directivos de la entidad, establecerán acciones orientadas a la rotación de las servidoras y 

servidores, para ampliar sus conocimientos y experiencias, fortalecer la gestión institucional, 

disminuir errores y evitar la existencia de personal indispensable (Contraloría General Del 

Estado, 2014). 

410-04 Políticas y procedimientos: La máxima autoridad de la entidad aprobará las políticas 

y procedimientos que permitan organizar apropiadamente el área de tecnología de información y 

asignar el talento humano calificado e infraestructura tecnológica necesaria (Contraloría General 

Del Estado, 2014). 

410-11 Plan de contingencias: Corresponde a la Unidad de Tecnología de Información la 

definición, aprobación e implementación de un plan de contingencias que describa las acciones a 

tomar en caso de una emergencia o suspensión en el procesamiento de la información por 

problemas en los equipos, programas o personal relacionado (Contraloría General del Estado, 

2014) 
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3. Capítulo III: Marco metodológico 

3.1. Diseño de la investigación 

“La investigación es un procedimiento reflexivo, sistemático, controlado y crítico que tiene 

por finalidad descubrir o interpretar los hechos y fenómenos, relaciones y leyes de un 

determinado ámbito de la realidad...-una búsqueda de hechos, un camino para conocer la 

realidad, un procedimiento para conocer verdades parciales,-o mejor-, para descubrir no 

falsedades parciales” (Ander-Egg, 1996). 

Durante el trayecto del procedimiento de recopilación de información, se empleó el diseño de 

una investigación experimental. Planteando las respectivas hipótesis para la pro siguiente 

recopilación de datos y a través de detallados análisis de datos estadísticos, poder comprobar la 

hipótesis planteada con la finalidad de viabilizar el proyecto presentado, para lo cual se aplicaron 

diferentes tipos de investigación que se detallaran a continuación: 

3.2. Tipo de la investigación 

Durante el desarrollo del actual proyecto se emplearon diferentes herramientas de recolección 

de información al igual que diferentes tipos de investigación, las cuales se detallarán a 

continuación: 

3.2.1. Investigación exploratoria. 

“Los estudios exploratorios buscan hechos sin el objetivo de predecir las relaciones existentes 

entre las variables.  Se utilizan en situaciones en las que prácticamente no se dispone de 

información o el PON casi no se ha investigado.  En este tipo de situaciones se inicia con un 

estudio exploratorio con el propósito de “preparar el terreno, es decir, se desarrollan a fin de ir 

documentando el tema de investigación” (Baray, 2006). 
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En el desarrollo de esta investigación, se recopilo la mayor información posible de tesis que 

manejaban estudios relacionados al presente proyecto con la finalidad de comprender a primera 

instancia las variables más importantes a considerar en el desarrollo de la investigación, esto 

también logra enfocar el uso de recursos y la dirección de la recopilación de datos, ahorrando 

tiempo y recursos para proseguir con las respectivas entrevistas y cuestionarios. 

3.2.2. Investigación documental. 

“La investigación documental juega un papel esencial en cualquier proyecto, pues ayuda a 

entender los acontecimientos históricos, espaciales y temporales que rodean un estudio. Un 

investigador puede usar esta técnica para irse familiarizando con la problemática que estudia y 

detectar posibles escenarios y estrategias” (Lindlof & Taylor, 1995). 

Se prosiguió con la búsqueda de documentación en la entidad, ya sea física o digital, que 

facilite el entendimiento de los procedimientos que realizan y las características de cada área, 

otorgando a los investigadores facilidad en la elaboración de los cuestionarios debido a que 

pueden identificar las fallas en los procesos financieros y realizar análisis respectivos sobre estos 

para su debida optimización. 

3.2.3. Investigación descriptiva. 

“La investigación descriptiva consiste en la caracterización de un hecho, fenómeno, individuo 

o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de 

investigación se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos 

se refiere” (Arias, 2012). 
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Una vez enfocada la investigación, se procede a la recopilación específica a través de 

diferentes métodos como cuestionarios, encuestas y entrevistas tanto al personal como a la 

gerencia, con esto se planea alcanzar una mayor comprensión de los procedimientos financieros 

y los riesgos que pueden presentarse, además de la comprobación del conocimiento por parte de 

los empleados acerca de políticas financieras internas que optimicen el uso de recursos a 

disposición. 

3.2.4. Investigación explicativa. 

“La investigación explicativa se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el 

establecimiento de relaciones causa-efecto. En este sentido, los estudios explicativos pueden 

ocuparse tanto de la determinación de las causas, como de los efectos, mediante la prueba de 

hipótesis, sus resultados y conclusiones constituyen el nivel más profundo de conocimientos” 

(Arias, 2012). 

El actual proyecto se enfoca en la entidad EMSAAIRPORT SERVICES CEM, una entidad 

que brinda servicios a las aerolíneas, esta entidad ha mostrado una fuerte determinación en 

establecer fidelidad por parte de sus clientes, otorgándoles servicios y productos lo más 

fácilmente accesibles a estos, alcanzando un nivel competitivo considerable, no obstante, estas 

medidas de fidelidad han perjudicado en gran instancia a las finanzas de la misma, esto se 

produce debido al uso excesivo de recursos para brindar servicios a clientes que no comparten su 

visión de crecimiento, exigiendo precios cada vez más bajos, perjudicando la estabilidad de la 

entidad y comprometiendo su futuro. Esta obvia conexión de precios bajos y falta de recursos 

económicos, demuestra de forma clara la problemática en cuestión, lo cual demuestra una obvia 

necesidad de estrategias financieras, viabilizando a su vez la hipótesis anteriormente planteada. 
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3.3. Población y muestra 

3.3.1. Población. 

La entidad en cuestión, dispone de supervisores en cada departamento, estos departamentos 

serán quienes se beneficien más con la implementación de la actual propuesta, debido a que se 

establecerán fondos estratégicos para un buen desarrollo de sus operaciones, estos supervisores 

de departamentos facilitaron el acceso a las instalaciones y a la información respectiva de cada 

una, estos supervisores de áreas están conformados de la siguiente manera: 

Tabla 2: 

 Supervisores de EMSAAIRPORT SERVICES CEM 
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3.3.2. Muestra. 

En el actual proyecto de investigación se aplicará como muestreo la población de los 

supervisores de  la entidad, debido a que manejan más información detallada en relación a los 

presupuestos y recursos financieros de cada departamento a su disposición, facilitando la 

obtención de información confiable y oportunidad para los posteriores análisis, por lo cual no se 

emplearán fórmulas para una muestreo aleatorio. 

3.4. Técnicas e instrumentos de investigación 

Los diferentes métodos de recopilación de información empleados son necesarios para reducir 

el consumo de recursos y tiempo, esto optimiza el tiempo implementado en el desarrollo de los 

análisis respectivos en relación a los procesos que presenten falencias y que necesiten 

optimizaciones de forma inmediata, los métodos de recopilación empleados son los siguientes: 

3.4.1. La entrevista. 

Las entrevistas ayudan a entender la postura de los informantes ante una situación 

determinada. A reconstruir experiencias pasadas, obtener descripciones de sucesos que son 

obtenidos normalmente a través de la observación y fomentar la confianza entre el investigador e 

informante (Lindlof & Taylor, 1995). 

Este método de recopilación de datos proporciona información de forma directa proveniente 

de la gerencia de la entidad en relación a los procedimientos financieros y estrategias de 

comercialización que se emplean diariamente, abarcando información general sobre todos los 

departamentos disponibles, para los cuales se elaborarán pro siguientemente cuestionarios para 

recopilar información más precisa que se pase por obvio a la gerencia.  
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3.4.2. La encuesta. 

Una encuesta permite recopilar datos a través de un cuestionario. Por lo general las mismas 

preguntas son realizadas a individuos de distintas clases sociales para que el resultado de la 

pesquisa resulte representativo de toda la sociedad. Una vez recolectada la información, suelen 

calcularse porcentajes que se presentan en tablas o en gráficos (Porto, 2017). 

Este método de recopilación de datos, facilita de forma verbal y directa la información en 

relación a los procesos financieros que desarrollan cada una de las áreas, enfocando el desarrollo 

de los cuestionarios de una forma óptima, abarcando información acerca de las situaciones que 

más riesgos representan de forma financiera en la entidad respectiva. 

3.4.3. El cuestionario. 

Un cuestionario es un conjunto de preguntas que se confecciona para obtener información con 

algún objetivo en concreto. Existen numerosos estilos y formatos de cuestionarios, de acuerdo a 

la finalidad específica de cada uno (Garde & Porto, 2012). 

El actual cuestionario se diseña con la finalidad de obtener información relevante en relación 

al manejo de recursos y políticas financieras que manejan los departamentos de la entidad, para 

su posterior análisis e identificación de riesgos potenciales y desarrollar estrategias que los 

disipen, optimizando el desarrollo de las actividades y facilitando la disposición de más fondos 

monetarios para el desarrollo de las mismas. 

3.4.4. Procesamiento de datos. 

Para una eficiente visualización de los datos obtenidos, se empleará el uso de la herramienta 

Excel, la cual nos otorgara una visión completa, organizada y detallada de la información 

recolectada para poder proceder, mediante tabulaciones y gráficos, a la realización de análisis 

respectivos y poder desarrollar estrategias que resuelvan las falencias. 
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3.5. Análisis de resultados 

3.5.1. Interpretación de resultados. 

En el transcurso de la recopilación de información, se entrevistó de forma directa y formal a la 

gerencia de EMSAAIRPORT SERVICES CEM, abarcando temas generales en relación a los 

procedimientos que mantienen conocimientos la gerencia que se desarrollan en cada uno de los 

departamentos a disposición, demostrando el nivel de conocimiento de la gerencia en relación a 

las funciones internas que se realizan de forma diaria, facilitando la identificación de falencias 

por parte del alto mando. 

Recopilada la información de la existencia de los departamentos en la entidad, se procedió a 

la inspección de cada una de estas áreas verificando los recursos con los que dispone a primera 

instancia, percatándonos de duplicidad de actividades por parte operacional y sobrecarga de 

funciones en otros departamentos, lo cual causa una notoria pérdida a largo plazo por mal uso de 

recursos disponibles, añadiendo una clara falta de capacitación del personal para el cumplimiento 

de sus actividades. 

Una vez detectados los responsables a cargo de cada departamento se procedió con la 

elaboración de cuestionarios enfocados al uso de recursos y capacidad operacional y 

administrativa de cada uno de los departamentos, con la finalidad de corroborar las impresiones 

detectadas previamente en cada área y la detección de cualquier falencias que se obviara en la 

observación inicial, o en la entrevista con la gerencia; el debido manejo de información se realizó 

empleando la herramienta Excel, mediante la cual se tabula cada una de las preguntas más 

relevantes de los cuestionarios para proseguir con el análisis respectivo, los cuales se detallarán a 

continuación: 
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1.- ¿Existen manuales que regularicen el desarrollo de las actividades? 

Tabla 3:  

Disposición de manuales de actividades 

 

 

Figura 13: Disposición de manuales de actividades 

Análisis interpretativo:  

Se logra detectar a primera instancia que un 67% de los supervisores son conscientes que debe 

regir sus procedimientos y actividades en base a manuales, sin embargo existente un remanente 

del 33% que desconoce la existencia de manuales internos que regularicen el correcto 

cumplimiento de los procedimientos, causando falencias en los mismos. 
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2.- ¿La entidad proporciona capacitaciones al personal administrativo y operativo para 

mejorar el cumplimiento de sus actividades? 

Tabla 4:  

Recepción de capacitaciones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14: Disponibilidad de capacitaciones 

Análisis interpretativo:  

Se detecta una población total con falta de capacitaciones respectivas para optimizar y 

mantener de forma estable los procedimientos, evitando el mal uso de recursos, de igual manera, 

en el ámbito financiero no se recibe capacitación interna o externa para mantener al personal 

actualizado en normativas, estrategias financieras, técnicas de negocios, etc. 
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3.- ¿Se establecen recursos específicos a disposición de las áreas para el desarrollo de las 

actividades? 

Tabla 5:  

Disponibilidad de recursos en departamentos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 15: Disponibilidad de recursos en departamentos 

Análisis interpretativo:  

En lo relacionado a los recursos, el personal expresa que no se asignan a todas las áreas los 

implementos necesarios para el desarrollo de las actividades, lo cual provoca en muchos casos, 

que los trabajadores desembolsen de sus fondos propios para la adquisición de los mismos, 

causando retrasos en los procesos por la indisponibilidad inmediata de los mismos. 

 



43 
 

4.- ¿Considera apropiado el uso de los recursos en la entidad? 

Tabla 6:  

Manejo de recursos disponibles 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 16: Utilización de recursos disponibles 

Análisis interpretativo:  

Se logra apreciar que el 44.44% de la población afirma que los recursos, a pesar de ser 

escasos, son mal empleados en las actividades, por lo que se ven en la necesidad de reponerlos 

en algunos casos con fondos propios, causando pérdidas para la entidad y para los mismos 

trabajadores a pesar que son pocos los que afirman que estos son manejados de forma más 

consiente 
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5.- ¿Se realizan reposiciones inmediatas de fondos destinados a los departamentos? 

Tabla 7:  

Reposición de fondos inmediata 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 17: Reposición inmediata de fondos 

Análisis interpretativo:  

Alrededor del 88.88% de la población afirma que debido al mal uso de los recursos por parte 

de todas las áreas, ocasionando pérdida de rentabilidad, los fondos para la reposición de los 

mismo es mínima, perjudicando la reposición inmediata causando retrasos en los procesos 

operacionales, contables y financieros, generando consecuentemente multas que disminuyen aún 

más la rentabilidad percibida. 
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6.- ¿Se supervisa el incurrimiento de los gastos en cada departamento? 

Tabla 8:  

Supervisión de gastos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 18: 

Supervisión de gastos incurridos 

Análisis interpretativo:  

El total de la población realiza una decisión unánime en recalcar que existen faltas de 

controles en los gastos incurridos, debido a que los recursos a disposición son pocos y se procede 

a la adquisición a costas de sus fondos propios, por lo cual no manejan una supervisión en vista 

de que son los trabajadores que realizan las reposiciones en muchos ocasiones. 
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7.- ¿Se establecen incentivos a los empleados por cumplimiento de actividades de forma 

eficaz y eficiente? 

Tabla 9:  

Otorgación de incentivos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 19: Otorgación de incentivos 

Análisis interpretativo:  

Debido a los aumentos ocasionales de los gastos y la falta de rentabilidad, el total de la 

población declara que no se realizan incentivos por pronto cumplimiento o comisiones por 

trabajos realizados de forma óptima, lo cual desmotiva a los trabajadores a ser conscientes en el 

desarrollo de sus actividades. 
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8.- ¿Se realizan inversiones frecuentes en reposición de materiales e implementos para el 

desarrollo de las funciones? 

Tabla 10:  

Reposición de implementos de trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 20: Reposición de implementos de trabajo 

Análisis interpretativo:  

Se aprecia una opinión mayorista en relación que no se realizan las inversiones en materiales 

respectivos debido a la baja de rentabilidad percibida y la falta de control y supervisión de 

procesos en relación a las finanzas, perjudicando la económica interna de la entidad, obligando a 

los trabajadores  a desembolsar de sus fondos algunas reposiciones. 
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9.- ¿Se establecen de forma mensual presupuestos monetarios para cada departamento? 

 

Tabla 11:  

Asignación de presupuestos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 21: Asignación de presupuestos 

Análisis interpretativo:  

La población total expresa una clara falta de disponibilidad de presupuestos establecidos a 

cada área, por lo cual los gastos se incrementan de forma constante, añadiendo que de existir los 

presupuestos se supervisaría sus cumplimientos para mitigar la necesidad de desembolsa de sus 

fondos la reposición de materiales. 
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11.- Si la respuesta a la pregunta 9 es No: ¿Considera necesario la disposición de un 

presupuesto para abracar las necesidades de cada departamento? 

Tabla 12:  

Necesidad de presupuestos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 22: Necesidad de presupuestos 

Análisis interpretativo:  

Verificando la necesidad que tienen los trabajadores de aportar fondos para la reposición de 

materiales, se certifica que el 88.88% de la población afirma que sería muy beneficioso la 

elaboración y asignación de presupuestos y responsables que supervisen sus cumplimiento, a 

pesar que un poca parte manifiesta que esto no afectaría en algo a los gastos incurridos. 
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12.- ¿La implementación de un sistema de control interno financiero optimizaría el 

manejo de los recursos y fondos monetarios en todas las áreas disponibles? 

Tabla 13:  

Obtención de mejoras 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 23: Obtención de mejoras 

Análisis interpretativo:  

Se aprecia que el 89% de la población manifiesta su acuerdo en respecto a los beneficios que 

otorgaría un sistema de control financiero, disminuyendo los gastos incurridos, y se supervisaría 

los gastos para mitigar los riesgos que se presentan y aumentar la rentabilidad para poder 

beneficiarse tanto la entidad como ellos en un futuro cercano. 



51 
 

3.5.2. Conclusión. 

Una vez realizada la recopilación de información fiable provenientes a los superiores de cada 

departamento, se aprecia una clara necesidad de un sistema de control financiero que supervise 

los gastos que se incurren durante las actividades, al igual que la elaboración de presupuestos a 

cumplir que faciliten una visión de los gastos más frecuentes y establecer importancias de rubros 

para su pronta reposición sin detener los procedimientos, beneficiando las finanzas de la entidad 

mitigando las pérdidas crecientes por mal uso de recursos humanos, económicos y físicos; todas 

estas mejoras optimizan los procedimientos operacionales causando repercusiones positivas en 

las fianzas de la entidad, aumentando su disposición de fondos para futuras inversiones que 

permitan recuperar porción del mercado y aumentar su nivel de competitividad. 

3.5.3. Recomendación. 

Analizando la información recuperada por parte de los supervisores de la entidad, con la 

finalidad de comprobar la viabilidad de la hipótesis planteada anteriormente, se recomienda de 

carácter urgente la elaboración de un sistema de control financiero interno para su pronta 

implementación, el cual permita detener el aumento continuo de los gastos que se incurren y 

salvaguardando los recursos monetarios de la entidad y sus colaboradores para lograr garantizar 

un crecimiento de la rentabilidad y nivel competitivo. 
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4. Capítulo IV: Propuesta 

4.1. Título 

“Diseño de un sistema de control financiero interno en EMSAAIRPORT SERVICES CEM.” 

4.2. Introducción 

En la elaboración del actual proyecto investigativo, mediante la implementación de diferentes 

métodos investigativos, se logró detectar las principales causales que generan las problemáticas 

en las finanzas de la entidad EMSAAIRPORT SERVICES CEM; estas herramientas de 

recopilación de información estableció un enfoque claro para la elaboración de estrategias y 

procedimientos óptimos que regularicen, controlen y optimicen el manejo de fondos disponibles 

e incrementen la rentabilidad. 

Detectadas las principales causales, se propone la implementación de un sistema de control 

financiero interno, mediante el cual se designan responsables en la elaboración de presupuestos a 

cumplir por todos los departamentos, al igual que designando responsables del cumplimiento de 

estos, certificando el manejo óptimo de recursos, no obstante será algo difícil ajustarse a 

presupuestos al inicio, sin embargo, con una correcta participación de los empleados y 

supervisores se establecerá de manera pronta una estabilidad económica, lo cual generaría 

beneficios futuros a los empleados, como incentivos por un excelente desarrollo de labores. 

Teniendo en cuenta la meta principal de estabilidad de ingresos y gastos, se designará también 

responsables de conseguir el beneficio de capacitación para las diferentes áreas, optimizando sus 

procesos y otorgando a los latos mandos, facilidad para realizar negociaciones correctas en las 

cuales no se perjudique los ingresos de la entidad ni el recurso humano, generando más horas de 

trabajo y sobrecarga de actividades a cambio de un ingreso muy bajo. 
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4.3. Justificación 

Tomando como referencia las diferentes empresas que han mostrado avances iniciales a gran 

escala pero a medida que transcurre el tiempo, se ven necesidad de cerrar sus operaciones debido 

a falta de fondos, se logra apreciar una situación similar en EMSAAIRPORT SERVICES CEM, 

debido a que la entidad presenta un excesivo descontrol en los gastos que se incurren, agregando 

una falta de capacidad negociativa por parte de la alta gerencia, provocando estancamientos en la 

obtención de más clientes y a su vez, limitando los fondos disponibles y generando cada vez más 

gastos de forma desmesurada, todo estos incidentes se presentan por una obvia falta de un 

sistema de control financiero interno, resaltando la importancia y necesidad de manejar 

presupuestos y supervisiones continuas de los fondos disponibles. 

Actualmente, las empresas que disponen de un control interno financiero logran detectar 

falencias en los procedimientos de forma inmediata, facilitando el análisis de las causales y 

desarrollo de mejoras adecuadas a las necesidades, salvaguardando los recursos de la entidad y 

mejorando progresivamente el consumo de los mimos, demostrando lo viable que es la 

disposición de estos controles en cualquier entidad. 

4.4. Fundamentación 

Un gran número de empresas que denotan una gran potencia competitiva, manejan de forma 

rigurosa controles financieros internos, estableciendo procedimientos estrictos y presupuestos 

detallados, los cuales son supervisados por personal capacitado a quienes en muchos casos, se 

sanciona por no lograr que se cumpla con los presupuestos establecidos debido a que genera 

mayores gastos y consecuentemente pérdidas a la entidad, demostrando un avance progresivo en 

su crecimiento. 
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A pesar de los múltiples beneficios que otorga un control financiero, muchas entidades entre 

estas EMSAAIRPORT SERVICES CEM, quien optó por reducir costos de forma drástica para 

mantener ingresos aceptables, provocando descoordinación de las operaciones y uso excesivo de 

recursos sin la capacidad de poder reponerlos de forma inmediata, generando incomodidad en 

sus empleados y ocasionando a su vez mas ocurrencia a los costos que tanto deseaban limitar. 

4.5. Objetivos 

4.5.1. General. 

 Diseñar procedimientos que optimicen el manejo de recursos a través de presupuestos 

financiero a cumplir, alcanzando un incremento de la rentabilidad y la capacidad competitiva de 

la entidad. 

4.5.2. Específicos. 

 Establecer una estructura financiera estable que certifique el cumplimiento de las 

actividades de forma eficaz y eficiente. 

 Diseñar manual de procedimientos financieros que aseguren una salvaguarda de los 

fondos disponibles para lograr invertir en proyectos rentables. 

 Establecer pautas o lineamientos que faciliten el cumplimiento de presupuestos 

establecidos para las áreas que se dispone. 

4.6. Objetivos corporativos 

4.6.1. Misión. 

Proveer de bienes y servicios de excelente calidad, amigable con el medio ambiente, junto con 

la colaboración de nuestro equipo de trabajo, garantizando la satisfacción total del cliente y 

alcanzar el liderazgo en el mercado competitivo. 
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4.6.2. Visión. 

Mantener en el 2020 un alto reconocimiento internacional por la excelencia de productos y 

servicios brindados por nuestros colaboradores capacitados y comprometidos con el bienestar y 

satisfacción del cliente.  

4.7. Productos y servicios ofrecidos 

4.7.1. Servicios. 

La entidad EMSAAIRPORT SERVICES CEM posee buen prestigio entre sus clientes, debido 

a que esta entidad maneja precios bajos ofreciendo la mayor comodidad posible, poniendo es 

riesgos sus propias finanzas, sin embargo logran mantener un alto estándar de calidad y servicios 

de igual manera, por lo tanto se procederá a detallar los mismos: 
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4.8. Estructura organizacional 

La disposición de una estructura organizacional es fundamental en la asignación de cargos, 

responsables y supervisores en toda entidad, por sus beneficios evidentes en una mejoría de los 

desarrollos de las actividades, estableciendo una fuerte estabilidad entre las áreas involucradas, 

facilitando la comunicación y evitando la duplicidad de actividades y otorgando una facilidad en 

la elaboración de los presupuesto mediante el análisis de las áreas disponibles y quienes laboran 

en las mismas, por los evidentes beneficios se procede a desarrollar una estructura organizacional 

para la entidad en cuestión, estableciendo personal que optimice las funciones diarias. 

 

Figura 24: Estructura organizacional propuesta 
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4.9.  Manual de funciones 

Se elabora de forma detalla y estratégica, cumplimento con normativas legales, los manuales 

de funciones que detallan de manera organizada y específica las actividades que desarrollan cada 

persona y departamentos a disposición en la entidad, de esta forma se evita una duplicidad de 

actividades y a su vez se establecen un monitorio más factible para el desarrollo de mejoras en 

las áreas, por lo cual se procederá a detallar las funciones del personal financiero que 

regularizara los recursos económicos de la entidad. 

Tabla 14:  

Funciones del analista financiero 
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Tabla 15: 

Diagrama de flujo de proceso de análisis de estados financieros: 

Diagrama de flujo 

Proceso: Recepción y análisis de estados financieros. 

Analista financiero     Contador 
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Tabla 16:  

Diagrama de flujo de elaboración de informes 

Diagrama de flujo 

Proceso: Elaboración de informes financieros. 

                                                               Analista financiero 
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Tabla 17:  

Diagrama de flujo de elaboración de presupuestos 

Diagrama de flujo 

Proceso: Elaboración de presupuestos. 

Analista 

financiero 

Administración          Contador             Supervisor                 Seguridad 

                                                                  de calidad                   industrial 
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4.10. Manuales de políticas 

Las entidades que han logrado reconocimiento a mundial y enorme posicionamiento en el 

mercado, disponen de estrictos manuales de procedimientos y políticas internan que rigen 

constantemente las actividades diarias y sus resultados, además de disponer de personal que 

regularice el cumplimiento de estos parámetros establecidos por la gerencia, certificando el 

óptimo cumplimiento de los manuales y con esto garantizar el avance hacia los objetivos 

establecidos, por lo cual toda entidad debe disponer de un manual detallado y que optimice el 

desarrollo de las operaciones financieras de igual manera, por lo cual se procederá a detallar las 

políticas que viabilizarán el alcance de los objetivos financieros en EMSAAIRPORT SERVICES 

CEM: 

Tabla 18:  

Manual de políticas financieras 
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4.11. Manuales de procedimientos 

De forma detallada se generan, una vez establecidas las políticas, los procedimientos que 

deben ser de carácter obligatorio para lograr detectar falencias y sus responsables respectivos, 

mitigando el descontrol del uso de recursos y limitaciones en el desarrollo de las operaciones, 

viabilizando un óptimo cumplimiento de presupuestos establecidos favoreciendo de forma 

progresiva a la rentabilidad de la entidad. 
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Tabla 19:  

Procedimiento financiero 
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4.12. Detalle de la inversión 

Realizada la debida recopilación de información necesaria  y confiable, se logra detectar de 

forma precisa las falencias presentadas en los procedimientos que generan causales a gran 

impacto, deshabilitando la estabilidad económica de la entidad, esto se desarrolla claramente por 

la falta de personal designado a la elaboración de lineamientos a cumplir relacionados en el 

control de los costos y gastos desmesurados sin tener conciencia en el nivel de ingresos 

percibidos, por lo cual se establece realizar la inversión de realizar nuevas contrataciones de 

personal eficiente y eficaz con buen desarrollo financiero que salvaguarde constantemente los 

gastos continuos que se realizan, dando prioridad a las áreas más necesarias. 

Para lograr un óptimo control y funcionamiento administrativo se requiere la contratación de 

nuevo personal que regularice los recursos de la EMSAAIRPORT SERVICES CEM, 

actualmente las funciones se han aglomerado hacia el contador de la entidad, creando retrasos en 

los procedimientos e inestabilidad, no obstante la entidad necesita contratar a un asistente 

contable, y trasladar la supervisión del asistente de bodega al supervisor de calidad, debido a que 

en este departamento se podría mantener un índice de calidad estable en el control de los 

equipajes y recursos de la entidad evitando su mal uso, de igual manera urge la incorporación de 

un analista financiero capaz de establecer procedimientos reguladores del recurso económico 

favoreciendo el mantenimiento de la rentabilidad eficientemente, para lo cual se necesitaran a su 

vez la disposición de programas que faciliten el manejo de la información financiera para poder 

clasificarla y analizarla respectivamente. 

Establecidas las inversiones necesarias a realizar por parte de la entidad, se detallará cada una 

de las mismas como la contratación de personal y la implementación de sistemas tecnológicos 

que faciliten el desarrollo de las funciones financieras regulatorias: 
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Tabla 20:  

Personal requerido por la entidad 

 

Teniendo en consideración la integración de un nuevo personal, se necesitan equipos 

tecnológicos que faciliten el desarrollo de sus funciones, por lo cual se proyecta la inversión 

necesaria para ello, agregando el sistema informático que necesitara manejar para el manejo 

óptimo de la información contable y financiera, con la finalidad de proporcionar información 

veraz, confiable y comparativa para lograr establecer presupuestos a cumplir por las áreas 

disponibles, adicionalmente se establece una inversión en la creación de un área específica que 

facilite el mantenimiento a las aeronaves y facilitar el servicio prestado. 
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Tabla 21:  

Equipos por adquirir 

 

4.13. Estados financieros presupuestados 

Se elaboran de acuerdo a lo reglamentado en la NIC1, los estados financieros proyectados de 

EMSAAIRPORT SERVICES CEM para lograr detallar información confiable, oportuna y 

transparente para los respectivos análisis comparativos que llevaran a la implementación del 

actual proyecto, esta información facilita un apreciación de las mejoras alcanzadas con la 

integración de un sistema de control financiero interno, minimizando cada vez más los gastos 

incurridos y alcanzando una mejora en la rentabilidad. 

Tomando como referencia la tasa de inflación anual en el país, se logra establecer una 

variación alrededor del 14% en los rubros significativos, como las ventas y gastos percibidos, 

para lo cual se adaptara este porcentaje en las proyecciones elaborada a continuación: 
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Tabla 22:  

Proyección de ventas 

Una vez establecidas las proyecciones respectivas de las ventas, se procede de igual manera al 

desarrollo de las adquisiciones de materiales que servirán para el funcionamiento de las 

operaciones diarias. 

Tabla 23:  

Proyección de adquisiciones 



68 
 

Establecidas las proyecciones de ventas y adquisiciones, se procede a la elaboración de los 

costos de la adquisición de nuevo personal capacitado que facilitará las operaciones financieras 

en la entidad y el personal destinado al apoyo del área contable para proporcionar información 

veraz y oportuna para los análisis financieros, estas adquisiciones de personal serán reflejadas en 

los roles respectivos,. Los cuales son elaborados bajo la rigurosa normativa que indica el Código 

de Trabajo, Capítulo VI, parágrafo1, art. 79, 80,81, 115 y 117 

Tabla 24:  

Rol respectivo de nuevo personal  

 

Detallado el costo por la contratación del nuevo personal que impulsara las funciones contables y 

financieras, se establecen las respectivas proyecciones de los gastos que se presentan durante el 

periodo. 
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Tabla 25:  

Proyección de gastos 

 

Establecidas las respectivas proyecciones de los ingresos y egresos de primera instancia, se 

procederá  a la proyección de los estados financieros anuales, para la mejor apreciación de los 

resultados de la propuesta establecida en el presente proyecto. 
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Figura 25: Estado de situación financiera proyectado 
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Figura 26: Estado de resultados integral  proyectado 
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Figura 27: Estado de flujos de efectivo proyectado 

 

Figura 28: Cálculo de T.I.R. y V.A.N. 
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Finalmente para corroborar la fiabilidad del proyecto actual se procede al cálculo de la T.I.R. 

y V.A.N. respectivas, los mismos que son indicadores sumamente importantes en la realización o 

aceptación de cualquier inversión en las entidades, teniendo en cuenta que se contrataran un bajo 

número de personal y que la entidad cuenta con montos suficientes para la realización de dichas 

contrataciones, la T.I.R. denota una recuperación inmediata de los montos a invertir, además de 

la nueva construcción de instalaciones que faciliten el mantenimiento de las aerolíneas, 

optimizando el servicio ofrecido, favoreciendo a la entidad para la atracción de más clientes en el 

mercado competitivo que participa. 

Se logra apreciar una clara variación en los gastos y costos que se incurren a medida que se 

implementan los controles financieros internos propuestos, estas variaciones oscilan entre un 

promedio total del 20% al 23% de forma anual, certificando el éxito en el alcance de los 

objetivos corporativos de EMSAAIRPORT SERVICES CEM, verificando la vialidad de la 

propuesta actual y una implementación favorable  y correcta de los controles financieros 

propuestos. 
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Conclusiones 

En el presente proyecto se logra establecer lo siguiente: 

 Verificar el manejo óptimo de diferentes métodos y herramientas de investigación para 

una correcta recolección de información. 

 Estrategias y análisis respectivos que regularicen los consumos incurridos por las áreas 

disponibles. 

 Optimización del uso de recursos por parte de los empleados de los departamentos. 

 Establecimientos de presupuestos financieros que faciliten el cumplimiento de los 

objetivos financieros. 

 Disposición de manual detallado de procedimientos financieros. 

 Disminución significativa de los gastos que incurren en toda la entidad, aumentando 

consecuentemente la rentabilidad. 
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Recomendación 

Una vez analizados debidamente los procedimientos establecidos y sus respectivas aplicaciones 

se obtiene lo siguiente: 

 Garantizar el cumplimiento de objetivos financieros. 

 Disponer de un control riguroso en las finanzas 

 Establecer presupuestos mensuales a cumplir y controlar por supervisores. 

 Establecer medidas alternas en relación a los recursos usados para la adquisición de otros 

a mejores precios sin comprometer la calidad del producto y/o servicio. 

 Establecer mejores pautas negociativas debido a la optimización de los servicios 

brindados. 
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