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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion ha sido desarrollado bajo la determinacion de un analisis
metodoldgico enfocado en la mejora de los procesos administrativos y operativos en servicios de
seguridad y vigilancia privada de Segope seguridad Cia. Ltda., en el Distrito Metropolitano de

Quito.

De acuerdo al contenido de la investigacion, se comprenden las siguientes fases:

La fase uno (1) comprende el planteamiento, la formulacién, la sistematizacion del problema, el
objetivo general y los especificos, asi como las justificaciones, la identificacion y caracterizacion

de variables y la metodologia para la investigacion.

En la fase dos (2) se determina la fundamentacion tedrica de la investigacion conjuntamente con
el diagnostico, el cual permite evidenciar el estado actual de la empresa en sus procesos

administrativos y operativos.

La fase tres (3) expone la validacion del proyecto de investigacion, bajo sus principales hallazgos
y desarrollo establecido mediante la propuesta de mejora. Adicionalmente se presentan a esta fase

las conclusiones y recomendaciones bajo los procesos de evaluaciones aplicados.

Palabras Clave: Procesos, Servicios, Control de Calidad, y Satisfaccion al cliente.
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ABSTRACT

This research work has been developed under the definition of a methodological analysis focused
on the improvement of the administrative and operational processes in security and monitoring

services Private of Segope Seguridad Cia. Ltda. in the Metropolitan District of Quito.

According to the content of the research, the following phases are understood:

Phase one (1) includes approach, the formulation, the systematization of the problem, the overall
objective and the specific, as well as justifications, identification and characterization of variables

and methodology for the research.

Phase two (2) determines the theoretical foundation of the investigation jointly with the
diagnosis, which allows to highlight the current state of the company in its administrative and

operational processes.

Phase tree (3) sets out the validation of the research project, under their main findings and
development established by the proposal of improvement. In addition arise at this stage the

conclusions and recommendations under the applied assessment processes.

Keywords: Processes, services, quality control and consumer satisfaction
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FASE 1

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1. Planteamiento del Problema

Actualmente de acuerdo al entorno mundial en el que vivimos, la globalizacién para las
industrias enmarcan un desarrollo en gran crecimiento, por ende hoy en dia no basta Gnicamente
en generar productos o servicios, sino mas bien en ofertar y brindar calidad, de tal manera que sea
del agrado y de plena satisfaccion para los clientes, siendo asi el camino del éxito para cualquier

negocio.

Garcia, G. B. (2012). La Regulacion de la Seguridad Privada en el Ecuador:
globalizacion, delincuencia, y control civil de las Fuerzas del Estado. Universitas, Revista de
Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad Politécnica Salesiana del Ecuador, Volumen
No.17, 159-179. Da a conocer que a comienzos de los afios setenta se introdujo la primera
empresa internacional con el nombre de Wackenhut por oficiales del ejército ecuatoriano que
habian permanecido en los Estados Unidos por estudios o servicios de agregaduria militar, y
vieron la oportunidad de un nuevo mercado proporcionado por la instalacion de empresas

petroleras internacionales en Ecuador.
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Sanchez (2012, parr. 1), menciona que “El adecuado desarrollo del sector de la Seguridad
Privada se enmarca en un esquema actualmente de crisis econdmica, convergencia y
globalizacion donde sus tendencias y respuesta a nuevos retos y exigencias esta condicionado al
cumplimiento integral de dicho esquema”. Sin embargo un punto importante dentro de la
seguridad privada, enmarca la aparicion de nuevas tecnologias y equipos de innovacién como es
la seguridad privada electrénica, por el cual muchas entidades e incluso conjuntos privados y
viviendas comunes, han optado por reemplazar la guardiania personalizada por sistemas

electronicos de monitoreos con respuesta inmediata de alarmas y emergencias.

El Telégrafo (2013), menciona que “Segun los registros del Centro de Control de la
Seguridad Privada (COSP) hay 52.300 guardias de seguridad privada operativos a nivel nacional,
lo cual supera la cantidad de Policias a nivel Nacional (43.000, aproximadamente). A este

namero se suman 4.909 personas que realizan labores administrativas, gerentes y supervisores.

Figura 1. Datos de Empresas de Seguridad Privada

Nimero de Compafiias 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
N8010.0 - ACTIVIDADES DE SEGURIDAD PRIVADA., 455  4%% 547 614 705 785 B18  BD7 74 783 784 741 842
TOTAL NUMERO DE COMPARIAS 465 499 547 614 705 765 818 807 794 783 764 741 642

MNE010 - ACTIVIDADES ...
1.000 B HEOLO.0 - ACTIVIDADE. .

800 —
600 —
400 —
200 —

2!]]] 2001 2002 2!])3 21])4 2!]]5 2!])6 2007 2!])8 2!]}9 2010 2011 2012
Afio

Niumero de Compafiias

Fuente: (Superintendencia de Compafiias del Ecuador, 2017)
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La seguridad privada al prestarse como servicio para clientes, requiere de varios recursos
administrativos y operativos, de tal manera que se pueda ofrecer un respaldo integral efectivo y
eficaz de solvencia en la respuesta de salvaguardar la integridad fisica de personas y de bienes

encomendados.

Segope Seguridad Cia. Ltda., al brindar servicios de seguridad fisica y monitoreo
electronico en la ciudad de Quito, conforme al giro del negocio de la empresa, posee procesos
administrativos y operativos, dentro de los cuales se han determinado falencias de respuesta hacia
clientes en base a sus requerimientos, debido a la falta de seguimiento interno en el control de
operaciones y externo en la comunicacién y tiempos de respuesta en guardias de seguridad y
supervisores de monitoreo, por falta de equipos tecnoldgicos actualizados, equipos e
implementos de movilizacion y también debido a la alta rotacion del personal de guardiania. Es
por ello que dicha problemética ha delimitado la busqueda de nuevos clientes y por ende se ha
evidenciado la disminucidn de los mismos, permitiendo asi que la organizacion no pueda generar

crecimiento empresarial.

1.1. Formulacion del Problema

¢Cdémo inciden los procesos administrativos y operativos en la percepcién de calidad del

servicio en Segope Seguridad Cia. Ltda., de la ciudad de Quito, en el 2017?

1.2. Sistematizacion del Problema

¢Cuél es el estado actual de los procesos administrativos y operativos de Segope

Seguridad Cia. Ltda., de acuerdo a sus diferentes elementos y actividades?



ANALISIS DE LOS PROCESOS ADMINISTRATTIVOS Y OPERTAIVOS Y SU IMPACTO EN LA PERCEPCION DE CALIDAD 5
DEL SERVICIO EN SEGOPE SEGURIDAD CIA. LTDA., DE LA CIUDAD DE QUITO, EN EL 2017

¢Cudl es el nivel actual de calidad del servicio de Segope Seguridad Cia. Ltda., de

acuerdo con la recopilacion de informacion por parte de los clientes?

¢Cuéles son los elementos estructurales que debe tener una propuesta de mejora en los
procesos administrativos y operativos mediante la incorporacion de herramientas metodologicas

de procesos?

1.3. Objetivo General

Analizar los procesos administrativos y operativos de la empresa Segope Seguridad Cia.
Ltda., mediante el andlisis de resultados de encuestas realizadas a clientes y usuarios, para

determinar la precepcion de la calidad del servicio.

1.4. Objetivos Especificos

- Analizar el estado actual de los procesos administrativos y operativos de Segope
Seguridad Cia. Ltda., a traves de sus diferentes elementos y actividades para la obtencién
de una informacion detallada.

- Determinar el nivel actual de calidad a través de la recopilacion de informacion por parte
de los clientes, para definir el escenario actual de la satisfaccion al cliente.

- Proponer mejoras en los procesos administrativos y operativos mediante la incorporacion
de herramientas metodoldgicas de procesos, que permitan gestionar eficientemente las

actividades en de Segope Seguridad Cia. Ltda.

1.5. Justificaciones

En la actualidad la calidad y mejora de los servicios de guardiania privada en Quito, son

de vital importancia, ya que si son encaminados a la plena satisfaccion organizacional, que a su
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vez permitird atraer potenciales clientes a la empresa, siendo asi que Segope Seguridad Cia.
Ltda., por medio del presente estudio pueda identificar si el estado actual de los procesos
administrativos y operativos, requieran de un plan de modelo de gestion, encaminado a la mejora

del servicios de guardiania.

Adicionalmente se pretende mantener datos estadisticos, los cuales permitan ser
determinantes en las guias propuestas para la toma de decisiones enfocados en los procesos
administrativos y operativos y generar datos historicos que permitan futuros evaluaciones de

procesos en organizaciones de seguridad privada.

Por Gltimo sera de suma importancia la generacion de una propuesta encaminada al
mejoramiento de los procesos ya levantados, de tal manera que influye directamente sobre la

generacion de nuevos clientes y satisfaccion de los mismos.

1.6. Identificacion y Caracterizacion de Variables

Variable independiente.- Esta variable representa a los Procesos Administrativos y
Operativos que se mantienen dentro de Segope Seguridad Cia. Ltda., ya que de esta variable
dependera la calidad del servicio enmarcada en la percepcion de los clientes.

Dentro de los Procesos Administrativos se determinan:

Gerencia.- Liderar las actividades y politicas de los procesos administrativos y operativos de
la empresa, de tal manera de poder dar seguimiento directo de todas las areas administrativas,
operativas y clientes.

Secretaria.- Coordinar el buen desarrollo de gestion de cartera de clientes, proveedores y

planificacion de agenda de Gerencia con Departamentos Internos.
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Talento Humano.- Coordinar y administrar los objetos sociales, corporativos, funcionales y
personales de la Empresa, de tal manera que se pueda lograr en el capital humano habilidades
y capacidades para ser competitivos.

Seguridad y Salud.- Salvaguardar la integridad fisica y mental de los trabajadores
administrativos y operativos, con el fin de prevalecer puestos adecuados de trabajo fuera de
accidentes, incidentes y enfermedades ocupacionales.

Operaciones.- Gestionar administrativamente con personal interno de Segope Seguridad Cia.
Ltda., la supervisién, el monitoreo y la guardiania privada de los activos o bienes puestos a

custodio por parte de los clientes.

Variable dependiente.- Esta variable estd dada por la Percepcion de calidad del servicio de
los clientes, brindada por las distintas actividades de Segope Seguridad Cia. Ltda.; sea por

Monitoreo o Guardiania Privada de Activos y Bienes.

1.7. Novedad y/o Innovacién

La investigacion aportard en la definicion de directrices, las cuales se deben tomar en
consideracién dentro de los procesos administrativos y operativos de Segope Seguridad Cia.
Ltda., para poder mejorar el desempefio y calidad en los servicios prestados de seguridad
privada fisica y electronica, por medio de la clarificacion de procesos internos en el
monitoreo y externos en la custodia fisica y de bienes en guardias de seguridad.
Adicionalmente se podra definir de mejor manera el cumplimiento de los procesos y asi

generar un crecimiento organizacional por la apertura de nuevos clientes.
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2. El Método

2.1. Nivel de Estudio

La investigacion estara enfocada mediante un estudio descriptivo, que permitird
determinar el estado actual de las caracteristicas de los procesos administrativos y operativos
que lo conforman, asi como la informacién de satisfaccién percibida por el cliente en el

servicio.

2.2. Modalidad de Investigacion

De Campo
Se recopilara la informacion, directamente de los clientes de Segope Seguridad Cia. Ltda., a
traves de encuestas enfocadas a clientes actuales que mantienen servicios de guardiania fisica y

electronica.

Documental

La investigacién se podréa reforzar mediante la informaciéon recopilada por medios impresos,

digitales, audiovisuales e informacion historica facilitada de la Empresa como;

- Procedimientos Administrativos y Operativos
- Cartera de Clientes antiguos y actuales

- Gestion de Reclamos y Satisfaccion

8
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2.3. Método

La metodologia aplicada en la investigacion estara dada por el método inductivo deductivo,
permitiendo evaluar el conocimiento verdadero sobre la realidad, es decir se lo realizara por
medio del andlisis actual de los procesos administrativos y productivos, que permitan como
tal, determinar las mejoras a realizar para un mejor servicio y futuro crecimiento en el
mercado de Quito.

La investigacion se desarrollard por medio de dos caracteristicas determinadas por el
requerimiento de servicio de guardiania privada y por el requerimiento de monitoreo

electrénico de seguridad, denominado como guardiania monitoreada.

2.4. Poblacion y Muestra

Poblacion:

La poblacion de la investigacion esta determinada por los clientes de Segope Seguridad
Cia. Ltda., con el fin de poder establecer los factores esenciales para determinar la calidad
percibida y con ello la satisfaccion en los servicios. Para ello la empresa mantiene treinta y
nueve (39) clientes o puntos de seguridad privada fisica y treinta y tres (33) clientes o puntos
de seguridad privada electronica con monitoreo, por lo cual las encuestas estaran

direccionadas en esta poblacion.

Muestra:

No aplica.

9
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2.5. Operacionalizacién de Variables

Las variables encaminadas en la investigacion estdn dadas acorde a los procesos

administrativos y operativos como independientes y en el impacto de nivel de calidad acorde

como variable dependiente. Acorde a la Operacionalizacion de las variables se determinan

factores como; tiempos de respuesta, reclamos, asistencia y control de situaciones, por lo que

se denotan de manera de indicadores como se muestra en la tabla 1.

Tabla 1. Operacionalizacidon de Variable Independiente

una parte
administrativamente
hablando a las generadas por
la administracion para el
buen recaudo de gestion de
bienes y por otro las
actividades como tal que
mantienen los procesos de
operaciones para la custodia

de activos

Administrativos

Administrativa

estandares de

calidad en la

Gestion?

TECNICAS
CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
¢Los Procesos

Procesos Administrativos Y

Administrativos
Operativos: Consiste en Calidad de Hoja de Control de

Procesos cumplen con

gestionar las actividades por Gestidn Procesos

Administrativos

Procesos

Operativos

Calidad de
Gestion

Operativa

¢Los Procesos
Operativos
cumplen con
estandares de
calidad en la
Gestion de

Operaciones?

Hoja de Control de
Procesos

Operativos

Elaborado por: Angel Cevallos
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Tabla 2. Operacionalizacion de Variable Dependiente

consumidor.

personalizada

prestado por
Segope
Seguridad

Cia. Ltda.?

TECNICAS
CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
¢Ha recibido
respuestas
inmediatas
enla
Calidad del Servicio:
Tiempo de activacién de
Consiste en determinar si
respuesta emergencias Encuesta
los usuarios o clientes se
en estructurada hacia
encuentran satisfechos por
guardiania los clientes que
un servicio el cual estan
fisicao cuentan con el
contratando por un Calidad del
electrénica? servicio de
determinado periodo de Servicio
¢Qué tan guardiania fisica o
tiempo y que acorde a la
satisfecho se electronica de
percepcion de respuesta y
encuentra Segope Seguridad
atencion del ofertante, se
con el Cia. Ltda.
deriva la calidad en el Atencion
servicio

Elaborado por: Angel Cevallos
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2.6. Seleccidén de Instrumentos de Investigacion

Se utilizaran formatos de control de procesos para enfocar la determinacion correcta de
los procesos administrativos y operativos que mantiene la empresa acorde a sus actividades
en seguridad privada y electrénica.

Asi mismo se aplicaran encuestas a los clientes existentes para la empresa, con el fin de
identificar el nivel de aceptacion y calidad percibido por el servicio prestado por la Segope

Seguridad Cia. Ltda.

2.7. Validez y Confiabilidad de instrumentos

La validez y confiabilidad de los instrumentos seleccionados estardn determinadas por la
revision de los formatos de analisis de procesos administrativos y operativos mediante

profesionales del &rea, mientras que para validar las encuestas se realizaran pruebas piloto.

3. Aspectos Administrativos

3.1. Recursos Humanos

Los recursos humanos destinados en el presente trabajo de investigacion esta determinado por; el
responsable de investigacion o autor del trabajo, el responsable de la tutoria y calificacion y el

personal interno y externo de la empresa Segope Seguridad Cia. Ltda.
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3.2. Recursos Técnicos y Materiales

Para determinar los recursos utilizados en la presente investigacion, se describen los elementos en

la tabla 3.

Tabla 3. Descripcién de Recursos Utilizados

Item Descripcion
1 Computador Portétil
2 Impresora
3 Resma de Papel
4 Disco Externo
5 Camara Fotogréfica
6 Levantamiento de Informacion

Elaborado por: Angel Cevallos

3.3. Recursos Financieros

Asi mismo en la tabla No. 4 se puede observar los recursos financieros utilizados mediante el

desarrollo de la investigacion.
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Tabla 4. Recursos Financieros Utilizados

Item Descripcion Valor Unitario Valor Total

1 Computador Portatil 1.200,00 1.200,00
2 Impresora 150,00 150,00
3 Resma de papel 3,00 3,00
4 Disco externo 125,00 125,00
5 Camara Fotogréafica 160,00 160,00
6 Levantamiento de Informacion 3,50 276,50

TOTAL 1.914,50

Elaborado por: Angel Cevallos
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3.4. Cronograma de Trabajo

‘12

Id Mode de |Mombre de tarea Duracidn Comienzo Fin Predecesoras
tarea mayag 2017 junio 2017 julio 2017
1111417 [20(23 25|29 [02 |05 |08 |11 [14[17 |20 [23 |26 |29 |01 |04 |07 [10 [13[16[19 [22 |25 28 |01 |04 |07
1 |E - Aprobacion de Tema & dias mié 12/04/1 vie 21/04/17
2 |EH m Fase 1:ElProblemade 7 dias jue vie
3 #» Planteamiento del 3 dias jue lun 1
4 P El método 2 dias mar 18/04/1 mié 19/04/1 3 i
3 5 Aspectos 2 dias jue vie 4
] P Fase 2: 17 dias lun mar 2
7 #» Fundamentacion 3 dias lun mié 2 i
3 5 Diagnastico 2 dias jue 27/04/13 vie 28/04/17 7 _l
9 » Investigacion de Campo 12 dias lun mar 8
10 5 Fase 3: Validacion del 30 dias mié mar 6
n 5 Resumen de 8 dias mié vie 6 1
12 P Induccion 6 dias lun 29/05/17 lun 05/06/17 11 1
13 5 HipGtesis 2 dias mar 06/06/1 mié 07/06/1 12 1
14 5 Probar Hipatesis 2 dias jue 08/06/13 vie 09/06/17 13 _l
15 P Demostracion o 4 dias lun jue 14 il
16 5 Evaluacién Financiera 7 dias vie 16/06/17 lun 26/06/17 15
17 5 Concluisones y 2 dias mar migé 16
12 5 Bibliografia 1dia mar 27/06/1 mar27/06/1 16
19 P Anexos 1dia mar 27/06/1 mar 27/06/1 16
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FASE 2

FUNDAMENTACION TEORICA Y DIAGNOSTICO

1. Fundamentacion Tedrica

1.1. Marco Conceptual

Procesos:

Los procesos de una empresa pueden servir para impulsar el talento humano, lo que
derivara en una cultura de servicio que es vital para el desarrollo y competitividad de la
organizacion. Para alcanzar esta meta, deben mejorarse los procesos y sobre todo dirigir a la
empresa bajo este enfoque, (Talledo, 2012. EI Concepto de los Procesos en los Servicios y las

Funciones de un Responsable de Procesos, parr. 1).

Figura 2. Enfoque de la Empresa como Sistema

LA EMPRESA COMO SISTEMA

ENTORNO / MISION
- PROCESOS DE g
ENTRADA H TRANSEORMACION ] PRODUCTOS
B — D —

ESPECIFICACIONES

CMAUOUMM<QONT
wmMmAgzZm—-ro
mMoO>»O0—GmMmOomzz

Fuente: (Calidad en la gestion de servicios, 2011)
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Cadena de valor:

Quintero y Sanchez (2006) sostienen que “El concepto de cadena de valor de una
compafiia muestra el conjunto de actividades y funciones entrelazadas que se realizan

internamente”. (pag. 381).

Figura 3. Representacion de la Cadena de Valor

-
INFRAESCTRUCTURA DE LA EMPRESA \

T T T T
I ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS |
ACTIVIDADES 1 1 \ |
DE APOYO A ' o X
. DESARROLLO TECNCLOGICC ;

e 4
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Fuente: (Carridn, 2007)

Mapas de Procesos:

Espinoza (2009) menciona que “ Los mapas de procesos ofrecen una vision general del
sistema de gestion, representa los procesos que componen el sistema asi como sus relaciones
principales, las cuales se indican mediante flechas y registros que representan los flujos de

informacion” (pag. 55).



ANALISIS DE LOS PROCESOS ADMINISTRATTIVOS Y OPERTAIVOS Y SU IMPACTO EN LA PERCEPCION DE CALIDAD 15
DEL SERVICIO EN SEGOPE SEGURIDAD CIA. LTDA., DE LA CIUDAD DE QUITO, EN EL 2017

Figura 4. Estructura de Mapa de Procesos
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Fuente: (Macias y Rojas, 2008)

Gestién de Procesos:

Bravo (2011) enuncia que “Siendo la gestién de procesos una gran palanca para el
cambio, esta debe estar enraizada en lo importante para la organizacion, reflejado en su plan

estratégico; formal, vigente, conocido y aplicado que a su vez tiene su base en el cliente”.

(pag.27).
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Figura 5. Representacion de la Gestion por Procesos
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Fuente: (Pérez, 2007)
Calidad y Satisfaccidn al cliente:

Calidad del servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados de una
empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas las personas que
trabajan en la empresa, y no solo las que tratan personalmente con los clientes o a las que se
comunican con ellos por medio del teléfono fax, carta o de cualquier otra forma. (Tschohl,

2008, pag. 14).
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Figura 6. Representacion de la Calidad del Producto o Servicio
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Fuente: (Tari, 2000)

(Guardefio, 2014) indica que “La medicion de los parametros de la calidad es a la vez el
altimo y el primer paso a la hora de mejorar la calidad de servicio y conseguir ofrecer un

servicio excelente”.

1.2. Marco Teorico

SEGURIDAD

El trabajar y generar trabajo es una actividad conocida mundialmente como el avance y
generacion de economias que permiten a Paises y Naciones buscar y cubrir necesidades que
con el esfuerzo y tiempo se convierten en muchos de los casos en gustos reflejados en activos
y bienes fisicos, que al ser retenidos por personas pudientes econdmicamente hablando, otros
de menores escalas lo requieren y en varios casos de manera indebida. Esto a lo largo del

tiempo ha conllevado en custodiar bienes y activos por personal especializado en el tema, que
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antes generalmente estaban dadas por fuerzas del orden gubernamental como son; Policia

Nacional, Fuerzas armadas, Fuerzas Especiales, etc.

La seguridad nacional gubernamental acorde a los acontecimientos dados afio tras afio y al
existir incrementos exorbitantes delincuenciales debido a las caracteristicas de cada nacion, se
ha visto en minoria versus la delincuencia, lo cual ha derivado la insercién de organizaciones
especiales en el custodio de activos y vigilancia privada fisica y electrénica. Claro esta que
esta actividad es legalizada acorde a permisos Nacionales como en el caso del territorio

Ecuatoriano estd ligado con el Ministerio del Interior, Fuerzas Armadas y por ende la

Superintendencia de Compaifiias.

La violencia urbana, por su hondo contenido social, se expresa diferencialmente dentro de
la ciudad, al extremo de que se puede plantear la existencia de una geografia delictiva, en la

que se debe diferenciar los lugares de residencia de la victima y del victimario, con el lugar

de ocurrencia del delito. (Carrion, 2012)

Figura 7. Gestion de las Fuerzas del Orden y Ciudadania

POLICIA NACIONAL }
MINISTERIO PUBLICO }

CIUDADANIA }

Fuente: (Hoja de Ruta para un Plan Local de Seguridad Ciudadana, 2010)

Apoyar al Ministerio Publico en la
Investigacion de los hechos delictivos.

Dirigir la investigacion de los hechos
delictivos.

Denunciar oportunamente los hechos
delictivos (victimas y testigos).
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DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD

Con el avance tecnoldgico y tras presentarse en nuestros dias la innovacion en la gestién
de elementos de seguridad ciudadana, al igual que las armas, toletes, gas pimienta, entre
otros, se ha sofisticado estos elementos por medio de la incursién y aparicion de dispositivos
que ayudan en el control de la seguridad fisica gubernamental o privada. Dentro de este tipo
de dispositivos se consideran de gran soporte las armas eléctricas o disparadores de energia,
para el combate fisico, mientras que por otro lado una gran gama de dispositivos electronicos
que pueden prevenir, detectar y ayudar a la actuacion de fuerzas del orden, como; camaras de

vigilancia, sistemas de alarmas y aviso de intrusos, cercas eléctricas, sistemas de monitoreo,

activadores de alarmas, control de accesos, etc.

Es determinante comprender que el aprovechamiento de la tecnologia e innovacion de
equipos de prevencion y deteccion en la seguridad fisica, se ha vuelto en nuestros dias
indispensables, quedando en muchos de los casos, de lado los custodios fisicos de espacios
fisicos generalmente realizados por fuerzas del orden gubernamentales o particularmente.
Este tipo de sustitucion de personas por elementos de control casi ha obligado a las empresas
de guardiania privada a ya no brindar Unicamente servicios de vigilancia de custodios
fisicamente, sino incursionar en el aprovechamiento de esta tecnologia y sustentar servicios
de vigilancia de forma digital, electronica o de asistencia en caso de incursion indebida en

sitios de accesibilidad restringida o privada. En muchos casos la utilizacion de dispositivos

para guardiania o control de intrusos es conocido también como vigilancia técnica.
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VIGILANCIA FiSICA

La vigilancia fisica en el entorno en el cual se promueve el custodio de activos y bienes en
el Ecuador dicho en otras palabras es referido a la presencia fisica de guardias de seguridad,
gue por su apariencia y aspecto regidos por normas cuentan con identificaciones, uniformes, y
elementos de proteccion como; chalecos antibalas, toletes, armas, gas pimienta, radios o
dispositivos de comunicacion y la debida autorizacion para ser guardia de seguridad o

vigilante.

El Vigilante es la persona natural que en la prestacion del servicio se le ha encomendado
como labor, proteger, custodiar, efectuar controles de identidad en el acceso o en el interior
de inmuebles determinados y vigilar bienes muebles e inmuebles de cualquier naturaleza, de
personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado a fin de prevenir, detener,
disminuir o disuadir los atentados o amenazas que pueden afectarlos en su seguridad.

(Escovar, 2014)

VIGILANCIA TECNICA

La vigilancia técnica de otro modo en el territorio Ecuatoriano, es fundamental dentro de
la ayuda que ofrece a las empresas privadas, publicas y gubernamentales de seguridad, debido
a la amplia gama de recursos y elementos destinados a combatir la invasion o intrusion de

accesos, prevencion de atracos, coordinacion con Fuerzas del Orden y Policia Nacional.

Con la incursién de la tecnologia, también en el campo de los elementos para la seguridad
privada han incursionado sistemas que permiten monitorear movimientos, estudiar
actividades fuera de lo comun, y un sinfin de determinaciones, pero la clave esta en los

dispositivos que se usan, siendo los mas importantes; teléfonos celulares con claves de
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activacion de alarmas, circuito cerrado de television CCTV, aparatos de localizacion o

busqueda y rescate, alarmas sonoras y no sonoras, etc.

Asi mismo es de suma consideracion realizar planes de accion en seguridad Ilamados
también planes de inteligencia el cual es previsto por realizar un programa de control tanto de
la vigilancia fisica como de la vigilancia privada en el cual se pueda coordinar actividades de
salvamento. Este tipo de gestiones de seguridad conlleva una actividades denominada
monitoreo, el cual es controlado por uno o varios responsables en una central, pudiendo estar

capacitados para activar alarmas, dar avisos con Policia Nacional, supervisores internos e

incluso con clientes o usuarios de los sistemas.

PROCESOS EN SERVICIOS

Los procesos en las organizaciones, sean administrativos u operativos determinan factores
relevantes de un correcto flujo de procesos internos y hasta la aceptacion final en el producto
elaborado o servicio entregado hacia los consumidores. Es por ello de suma importancia se
establezca claramente los componentes de un proceso, como son los; los inputs (entradas:

materias primas, insumos, etc.), los Process (procesos: técnicas, herramientas, etc.), y los

outputs (salidas: productos o servicio final brindado).
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Figura 8. Representacion de un Sistema - Proceso

INPUT / \ OUPUT
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L Retroalimentacion J

Fuente: (Millan, 2005)

Deming (1989) sostiene que “Cualquier actividad, cualquier trabajo, forma parte del
proceso. El diagrama de flujo de cualquier proceso dividira el trabajo en etapas. Las etapas

como un todo constituyen el proceso. Las etapas no constituyen entidades individuales,

funcionando cada una al maximo” (p. 82).

MAPA DE PROCESOS

Bravo (2009) menciona que los mapas de procesos “Describen todo el hacer de la

organizacion, sin sesgo. Son base para miradas parciales validas”. (pag. 393).

Es por ello que un mapa de procesos analiza los procesos estratégicos de la empresa, los
procesos del negocio en si y los procesos de apoyo que se dan para cada actividad. Cabe
recalcar que no obstante un mapa de procesos también es aplicable a empresas que brindar

servicios como su actividad econdmica y que es de suma importancia la planificacion de

actividades directivas como las de los procesos de los servicios y con ello las de apoyo.
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DIGRAMA DE FLUJO

Manene (2011, parr. 2) define que “Un diagrama de flujo es una representacion grafica
que desglosa un proceso en cualquier tipo de actividad a desarrollarse tanto en empresas
industriales o de servicios y en sus departamentos, secciones u areas de su estructura

organizativa.

Asi mismo es de suma importancia que se puedan establecer tanto los procesos
administrativos como operativos en una organizacion de manera correcta ya que el mantener
errores 0 malas distribuciones de procesos podrian reflejarse en la elaboracién de productos o en

la generacion de servicios al cliente.

MEDICION DE PROCESOS

En los procesos industriales la medicion de procesos es un parametro fundaméntela en el
cual podemos por medio de un indicador obtener resultados que nos muestren valores

cuantitativos de un proceso en una organizacion.

Nardi (2003), menciona que “la medicidn es un proceso en el cual se asignan niimeros o
simbolos a atributos de entidades del mundo real de tal forma que los describa de acuerdo con

reglas claramente definidas”.

La utilizacion de indicadores en las organizaciones permiten mantener un control
frecuente y continuo de los factores que son medidos y que por ende son de interés y de
importancia. Hay que tomar en cuenta que dichos indicadores y variables utilizadas en cada item

del indicador, deben seleccionarse adecuadamente y sobre todo de manera real.
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Cid (2007) menciona que “La mayoria de veces las veces las organizaciones identifican
sus indicadores mediante grupos de trabajo. Estos estan formados por personas de diferente area
funcionales que aportan su vision particular de la organizacion. Esta técnica de identificacion

suele dar muy buenos resultados, generando un gran nimero de indicadores”.

Figura 9. Simbolo de Diagramas de Flujos

Cuadro 1. SIMBOLOGIA PARA DIBUJAR PROCESOS

Representacidn gréfica Descripcidn

Control: sumillas/firmas

Proceso

Conector entre dreas diferentes

Decisién: preguntas/andlisis

Documentos generados; oficios,
memorandos, informes

Documentos generados por primera vez

Almacenamiento y registro en base de
datos BDD

Inicio/Fin

Tiempo de espera oficial

Obtener informacion de un sistema

agiujljug oo

Conector de procesos

Fuente: (Perugachi, 2004)
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1.3. Marco Referencial

Articulo 1

Tema: Seguridad Ciudadana, ¢Espejismo o Realidad?

FLACSO Sede Ecuador

Fernando Carridn

2002.

Resumen: Las escalas sociales y economias bajas han impulsado en el transcurso del
tiempo a que los actos delictivos se engloben en un marco de violencia urbana que acecha en
la destruccion de familias, incremento de asesinatos y por ende conllevar a transformar el

urbanismo.

La violencia es generada por estrategias internas de sobrevivencia, lo cual conlleva a que
las personas con ciertas delimitaciones sociales y economicas generen actitudes violentas y
por ende los delitos conllevan a ser por varios factores a ser organizados y cada dias mas

estudiados para las acciones de atracos.

Articulo 2

Tema: Innovacion aplicada en beneficio de la seguridad, el confort y el ahorro en el control

de accesos

Seguritecnia
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Carlos Valenciano

2015.

Resumen: La incursion de la Innovacion y Desarrollo 1+D, en esta generacion ha podido
ser trascendental en los sistemas de accesos, por lo cual se facilitan los sistemas de accesos

siendo sistemas mas flexibles para los responsables de la seguridad de edificaciones.

El software aplicado a estos sistemas permite mejorar el control por medio de cerraduras
bajo app de SMARTair, el cual puede generar un reporte de eventos de accesos permitidos o

denegados en tiempo real sin necesidad de poder acudir hasta el sitio de acceso.

Tesis 1

Tema: Disefio del Plan de mejoramiento integral de los procesos de la empresa Prosegprim

Cia. Ltda., que brinda servicios de guardiania privada en la ciudad de Quito.

Universidad Politécnica Salesiana

Carol Estefania Morales Lopez

Andrea Estefania Yépez Falconi

2013.

Resumen: El plan de investigacion desarrollado tiene como finalidad poder determinar
factores que ayuden a prevalecer en el mejoramiento de los procesos de la empresa
Prosegprim, haciendo un enfoque en los procesos administrativos y operativos. Por ello se ha

realizado un estudio de la situacion actual de la empresa, analizando fundamentalmente el
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nivel de comunicacién el control y el desarrollo de las actividades, por lo que al poder
verificar problemas en estos parametros se han podido determinar objetivos enfocados en

cada parametros que permita mejorar los procesos y por ende la satisfaccion del cliente.

Tesis 2
Tema: Implementacion de procesos de la empresa de seguridad privada Copsemesgal.
Universidad Tecnoldgica Israel
Miguel Angel Orellana Salgado
2013.

Resumen: El disefio estructural en las organizaciones en el marco global ha ido manteniendo
cambios en diferentes ambitos, por lo cual es de suma importancia determinar cada proceso
de las organizaciones, que conlleven al desarrollo interno empresarial y sobre todo que pueda
generar un respaldo de satisfaccion al cliente por la calidad que se brinda a los usuarios o

clientes.

1.4. Marco Legal

En el entorno del giro del negocio en el cual se desenvuelven las empresas que prestan
servicios de guardiania privada, internamente en el Ecuador existen instituciones
gubernamentales que regulan las operaciones y sobre todo los permisos para poder operar. De

manera de poder presentar la normativa a cumplir por Segope Seguridad Cia. Ltda., se detalla
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a continuacion el entorno del marco legal, acorde a las operaciones que mantiene en sus

servicios.

La Constitucion

- Art. 33, el cual menciona el sentido del derecho al trabajo y a la seguridad social

- Art. 35, el que determina los sujetos de atencién por parte del &mbito publico y privado.

- Art. 66, que menciona sobre las garantias de las personas establecidas en la constitucion

- Art. 83, que hace referencia a los deberes y responsabilidades de los Ecuatorianos y
Ecuatorianas.

- Art. 163, que hace hincapié en cuanto al rol de la Policia Nacional en la Constitucion.

(Constitucion, 2008).

Ley de Vigilanciay Seguridad Privada

- Art. 2, el cual indica las modalidades de los servicios de vigilancia y seguridad privada.

- Art. 4, que establece la modalidad de vigilancia y seguridad privada fija

- Art.5, el cual menciona la modalidad de vigilancia y seguridad privada movil

- Art. 6, que indica las responsabilidades y obligaciones de los representantes legales y
administradores de las compafiias de vigilancia y seguridad privada.

- Art. 14, que menciona el proceso para la autorizacién y registro para tener y portar armas

- Art. 22, en el cual se indica el 6rgano competente para el juzgamiento de las infracciones

administrativas de la presente ley. (Ley de Vigilancia y Seguridad Privada, 2003).
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Reglamento de la Ley de Vigilancia y Seguridad Privada

Reglamento aplicable a la Ley de vigilancia y seguridad privada por parte de las
compafiias que tengan por objeto y actividad el brindar servicios de seguridad y vigilancia
privada en el marco legal Ecuatoriano. (Reglamento a la Ley de Vigilancia y Seguridad

Privada, 2008).

Mandato Constituyente 8
- Art. 3, que determina la celebracion de contratos de personas naturales o juridicas
autorizadas como prestadores de actividades complementarias. (Mandato Constituyente

No. 8, 2008).

Reglamento de Centros de Formacion y Capacitacion del Personal de Vigilancia y
Seguridad Privada.

- Art. 1, el cual indica las regulaciones del reglamento de centros de formacion y
capacitacion para personal de vigilancia y seguridad privada.

- Art. 26, que menciona las competencias que se deben fomentar en la capacitacion al
personal de vigilancia y seguridad privada.

- Art. 33, que indica el procedimiento de avalizacion de los cursos desarrollados por los

centros de formacion y capacitacion. (Ministerio del Interior, 2015).
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2. Diagndstico

2.1. Ambiente externo

2.1.1. Macro Entorno

El macro entorno en el cual se desenvuelve empresarialmente Segope Seguridad
Cia. Ltda., mantiene actividades de prevencidon delincuencial por medio de la
prestacion de servicios de guardiania fisica y electrénica, en el cual se involucran
varios aspectos ajenos a las actividades, dentro de las cuales se destacan factores

como;

Entorno Politico

La politica en la Republica del Ecuador si bien es cierto en la ultima década, no ha
demostrado tanto cambios mandatarios como en épocas anteriores, ha manifestado
variacion de crecimiento y de inversion interna, razén por la cual se ha visto la
industria en general afectada por la falta de liquidez en el Pais. Adicionalmente a los
factores de inversion es de suma consideracion tener en cuenta aspectos legales y
tributarios por los cuales las organizaciones estan atadas a cambios significativos o de
cumplimiento legal.

Un factor a considerar es el régimen legal que por el paso de los afios se han
establecido dentro del ambito de las empresas de prestacion de servicios de seguridad
y privada y que son regulados por instituciones gubernamentales como; el Ministerio
del Interior, Ministerio del Trabajo, Superintendencia de Compafias, Fuerzas

Armadas del Ecuador y Policia Nacional.
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Segope Seguridad Cia. Ltda., en el desempefio de actividades de seguridad privada
viene marcada por un entorno politico en el cual dentro de los Gltimos diez afios ha
ganado trascendencia en el ambito legislativo, donde dentro de este proceso interno
del Pais figura la Asamblea Nacional del Ecuador.

Este Organismo por medio de sus asambleistas conjuntamente con Ministerios y
Entidades de control han podido establecer normas y reglamentaciones determinantes
dentro de las funciones de las empresas de guardiania, que van desde los permisos de
funcionamiento de la institucion, como el permiso de operaciones de acuerdo a la
calificacion y competencia del personal, hasta los criterios de operatividad en

permisos de horarios de guardiania.

Entorno Econ6mico

En el tercer trimestre del 2016, el PIB de Ecuador mostro una variacion trimestral
respecto al segundo trimestre del 2016 de 0,5% y un decrecimiento inter anual de
1,6%, respecto al tercer trimestre del 2015. (Banco Central del Ecuador, 2017). Por
ello con el efecto enmarcado en la disminucion del 1IVA del 14 % al 12% y al ser
retiradas las salvaguardias, se ha previsto para los meses del tercer trimestre del 2017
una mejoria en el Pais.

Asi mismo otro de los factores primordiales en la determinacion del entorno
econdémico se enmarca en las tasas de desempleo, por lo que de acuerdo a las cifras
economicas del Banco Central del Ecuador, al diciembre del 2016 se mantuvo un
6,52%, que en comparacion trimestral a septiembre 2016 fue de 6,68%, razon por lo
cual se podria enfatizar en una mejora minima, pero que a su vez seria de importancia

para determinar indices de crecimiento en el 2017.
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La Asociacion Nacional de Empresas de Seguridad Integral ANESI (2012),
menciona que las empresas de guardiania privada mueven unos 500 millones de al
afio lo que representa un flujo de dinero significante dentro del &mbito econémico
para el Pais.

Segope Seguridad al mantener un aproximado de noventa (90) trabajadores entre
personal operativo y administrativo en su némina, genera trabajo directo e indirecto

con pagos en sus trabajadores de aproximadamente 700.000,00 ddlares anulaes.

Entorno Social

El gasto social es el monto de los recursos destinado para generar un impacto
positivo en el aspecto social realizado por los distintos sectores institucionales de una
sociedad o economia, independientemente de la entidad administrativa y el sector que
realiza cada funcion de la fuente de financiamiento y de la partida de costos a que se
designe. (Ministerio Coordinador de Desarrollo Social, 2017).

Segope Seguridad Cia. Ltda., al estar presente en el mercado desde el afio de 1993,
ha generado empleo y trabajo en personas nacionales y extranjeras de la ciudad de
Quito, lo cual ha promovido a la erradicacion de la violencia y crimen organizado en
el control delincuencial.

La generacion de trabajo y empleo tanto para el personal de guardiania fisica y
electronica, como para el personal administrativo influye en el desarrollo del Pais, ya
gue se cuenta con la formacion, capacitacion y entrenamiento de profesionales de
seguridad en la rama de la prevencion delincuencial. Estos programas de formacion y

capacitacién en muchos de los casos son avalados por entidades gubernamentales de
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control, lo que permiten que se desarrolle un nivel mas competitivo entre el personal
de las organizaciones de seguridad privada.

Si bien es cierto los actos vandalicos generan una alteracion socioeconoémica, las
empresas destinadas a la prevencion delincuencial han sido de gran aporte en el
bienestar ciudadano al trabajar independientemente pero a su vez han sido

primordiales en la asistencia y apoyo en las operaciones de la Policia Nacional.

Entorno Tecnoldgico

El factor tecnoldgico dentro de los elementos de influencia en los sistemas de
vigilancia y seguridad fisica y privada han tenido un avance significativo, en donde
bajo el aprovechamiento de la innovacion y desarrollo I+D, se han podido
implementar sistemas novedosos. Estas herramientas y sistemas en la actualidad
deben ser utilizadas en pro de un mejor aprovechamiento de las herramientas
comunes, ya que de no hacerlo las organizaciones enfrascadas en una sola
metodologia sin mejorar procesos e innovacion tienden a desaparecer.

De acuerdo al (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC, 2016), el 87,2 %
posee teléfono celular y el 48 % computadores, lo cual es un factor determinante en el
uso de herramientas tecnoldgicas que facilitan la comunicacion y la gestion de la
innovacion.

Asi mismo cada afio es sustancial el ver como se generan modificacion de
procesos Yy actividades encaminados en la utilizacion de mejores y modernos
implementos electrénicos para cualquier industria.

Segope Seguridad Cia. Ltda., dentro de su giro de negocio ha implementado

sistemas de monitoreo basado en; Circuitos Cerrados de Television CCTV, Cercas
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Eléctricas, Control de Accesos, Control de Ingresos y Salidas (hand punch),
Detectores y Sistemas de Alarmas, que si bien es cierto dichos dispositivos son
importados e instalados internamente en el Pais. Para ello la organizacion se ha
adaptado al cambio tecnoldgico, ya que hoy en dia para la compafiia la seguridad
electrénica representa el 45,83% de puntos de seguridad electronica con monitoreo,
frente a un 54,17% que representa la seguridad y vigilancia fisica (puntos de

guardiania de seguridad).

2.1.2. Micro Entorno

1.- Nuevos Entrantes

Hoy en dia la privatizacion de la seguridad y vigilancia ha tomado una amplia
sectorizacion del mercado por lo cual ya no es suficiente brindar el servicio de
seguridad como tal, sino que se debe crear ademas del servicio, valor agregado que no
sea Unicamente en referencia a valores monetarios.

La tecnologia ha permitido en la actualidad crear nuevos servicios. Para Segope
Seguridad Cia. Ltda., este tipo de tecnologias si bien es cierto no son muy comunes en
el Pais, muestra un crecimiento de Innovacion y Desarrollo 1+D, que tarde o temprano
se debera acoplar dentro de los procesos de la organizacion.

Se estima que con el pasar de los afios la seguridad privada fisica (guardias de
seguridad), serd&n menos indispensables, ya que el mercado pretende mediante
elementos electronicos, eléctricos, etc., crear sistemas de vigilancia, monitoreo,

bloque, control de accesos y automatizacion de elementos, que permitan reemplazar a
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trabajadores, siendo este tipo de elementos un factor afectivo directamente en las
compafiias de seguridad privada.
2.- Proveedores
Segope Seguridad Cia. Ltda., al ser una empresa de prevencion de delitos,
vigilancia y seguridad es de suma importancia mantener proveedores casi fijos y sobre
todo comprometidos con los estatutos internos de la empresa, y que aungue por el giro del
negocio no necesita gran variedad, es importante la exclusividad y confidencialidad, sea
en el caso de confeccionar los uniformes por el compromiso de la empresa proveedora en
fidelizar y garantizar la confeccion exclusiva para el personal de Segope Seguridad Cia.
Ltda., mientras que para el caso de armas, municiones e implementos regulados y
controlados por el ministerio del interior y fuerzas nacionales del orden, es primordial
crear alianzas que permitan solventar requerimientos y mantenimiento de los mismos..
Dentro de estos proveedores se destaca la incursion de armas y elementos como
municiones, toletes, gas pimienta, etc., a las empresas Zunino y Ecoseg. Asi mismo
uniformes para el personal de seguridad privada fisica y electronica son proveidos por
Furantex, siendo estos implementos los items mas importantes dentro de la organizacion,
ya que adicionalmente existen proveedores con menores grados de importancia en su

distribucion, como implementos de computo y oficina, insumos de oficina, y de servicios.

3.- Clientes
Empresas dedicadas a la prestacion del servicio de seguridad privada fisica y
electronica se han ido incrementando con el pasar de los afios, debido a que ya no

Unicamente la Policia Nacional tiene la competencia de la seguridad, sino que desde el
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punto de vista de la incursion de las organizaciones, existe la posibilidad de contratar y
elegir de una alta gama de empresas que ofrecen el servicio.

Si bien es cierto el mercado es amplio en temas de seguridad y vigilancia fisica como
electronica, los valores de precios no influyen directamente en la calidad del servicio, ya
que en el Pais se controlan aspectos como; permisos de funcionamiento, portaje de armas,
competencia del personal de guardiania fisica y monitoreo. Vistos estos aspectos el factor
a tomar en cuenta dentro del poder negociar con los clientes en la empresa, inicia por
generar valor agregado en el servicio y que de una u otra forma el cliente se sienta
satisfecho.

Actualmente en Segope Seguridad Cia. Ltda., de acuerdo a la seguridad privada
fisica, existen clientes empresariales, comunitarios y privados; por lo cual como
empresarial destaca Pizzerias El Hornero por lo cual se mantienen 12 puntos de vigilancia
en Quito y sus periferias, Akros Corp S.A., y Global Dental. Asi mismo como clientes
comunitario sobresale; la Urbanizacion Hacienda Capelo, Plaza Cumbayd, Urbanizacion
Balcones de Cumbaya y Urbanizacion Bellavista Alto.

Cabe recalcar que en cada uno de los puntos determinados para la vigilancia
privada electronica, figuran el 80% de sus clientes en propiedades privadas domiciliarias,
el 12% para empresas y galpones industriales y el 8% en oficinas y control de accesos,
que por medio de la vigilancia monitoreada por control de seguimiento en la central de
control, se establecen operativos en base de la insercion no permitida en sitios especificos
en donde se han colocado dispositivos electrénicos de control para la activacion y sefal

de alarmas.
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4.- Productos Sustitutos

Los servicios de Segope Seguridad Cia. Ltda., enfocados en el alto crecimiento de
las empresas de seguridad, mantiene una amenaza directamente proporcional con la
aparicion de nuevas entidades al servicio de la seguridad fisica y electronica, ante ello es
primordial formar una barrera que permita crear solides y buena presencia en el mercado,
desarrollo en el cual los procesos internos y externos garanticen seguridad para los
clientes o usuarios de los servicios de la compafiia.

Para ello como productos sustitutos para la empresa se destacan equipos y
dispositivos electronicos como software que reemplacen los servicios de seguridad
privada fisica. Ahora teniendo en cuenta el mercado de la seguridad privada, este tipo de
elementos electronicos y sofisticados han ingresado en el Pais, pero con una baja
alternativa de eleccion para los clientes, sin embargo se debe considerar la insercion y las

necesidades de los clientes en materia de seguridad privada.

5.- Rivalidad de la industria

Al existir una alta gama de empresas de seguridad privada dentro del Distrito
Metropolitano de Quito, es primordial entender que el crear servicios para distintos
mercados ya no depende unicamente en que el ofertante genere el servicio, sino mas bien
tiene que buscar mercados haciendo gestion de ventas y de consolidacion de nuevos y
posibles clientes de tal manera que pueda darse una paso mas arriba que la competencia.

Un punto primordial en la insercion mercado para esta industria serd en la aceptacion
y flexibilidad al cambio tecnolégico por medio de la I+D de productos, por lo cual asi

mismo se deberan adaptar los procesos internos y externos.
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La adaptacion interna dependera directamente de la innovacion de los procesos y la
maniobrabilidad de proveedores y busqueda de clientes por medio de la I1+D, mientras que
dentro de los factores externos se debera siempre considerar el cumplimiento fiel de las
disposiciones reglamentarias de las entidades de control internas del Pais, con el fin de

competir de acuerdo a normativas y reglamentaciones internas autorizadas.

2.1.3. Ambiente Interno

Segope Seguridad es una empresa Ecuatoriana fundada en el afio de 1993 y que
dedica sus actividades a brindar servicios de operaciones de seguridad privada en el
Distrito Metropolitano de Quito. Sus operaciones nacen desde su ubicacion fisica de
oficinas que se encuentran en las calles Av. 12 de Octubre N21-155 y Vicente Ramén
Roca, edificio Mariana de Jesus, séptimo piso, oficina 707.

Para brindar el servicio de guardiania privada; dentro de la organizacion existen
dos giros en el entorno del negocio; el uno esta enfocado en brindar servicios de
vigilancia privada fisica, mientras que por el otro estd el de monitorear bienes
inmuebles 0 no inmuebles por medio de dispositivos de control electrénicos bajo
monitoreo de centralistas de alarmas.

La empresa cuenta con una fuerza laboral de aproximadamente 90 trabajadores
entre personal administrativo y operativo. El personal de guardiania se encuentra
altamente capacitado y con los permisos necesarios de ser guardias de seguridad como
el de portar armas. Asi mismo el personal técnico de las instalaciones de los sistemas
de monitoreo y alarmas, cuenta con el debido entrenamiento y la competencia técnica
necesaria para la instalacion de los equipos electronicos, asi como el personal

centralista que labora en el control de los sistemas.
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Tabla 5. Gestién de Puntos de Guardiania

Guardiania Fisica  Guardiania Electrénica

Numero de Puntos 39 33
Jefe de Operaciones 2 2
Supervisores Asignados 10 10

Elaborado por: Angel Cevallos

Asi mismo acorde a los puntos de vigilancia privada fisica como electrénica de monitoreo
Segope Seguridad Cia. Ltda., mantiene treinta y nueve (39) designados para Puntos de Seguridad
Privada Fisica y treinta y tres (33) Puntos designados para Seguridad Privada Electronica, los
cuales son custodiados los 365 dias de cada afio, las 24 horas al dia. Otro factor fundamental es la
asignacién de supervisores motorizados, los cuales brindan asistencia a los distintos puntos

fisicos, como rutas de control con centralistas en la estacién de monitoreo.

2.1.4. Estado Actual de los Procesos Administrativos y Operativos

Definido el problema de la investigacion en los procesos administrativos y operativos de
Segope Seguridad Cia. Ltda., es primordial mantener la informacion y datos respectivos, que a su

vez seré determinante en el cumplimiento de los objetivos propuestos.

En este punto se podra dar a conocer la metodologia planteada para la recopilacién de la
informacion recurrente a los procesos administrativos y operativos de Segope Seguridad Cia.

Ltda., la informacion recopilada de los usuarios o clientes y con ello el andlisis de los mismos.
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Dentro de la recopilacion de informacion de los procesos administrativos y operativos de
Segope Seguridad Cia. Ltda., se han determinado documentos basados en la gestion de procesos
utilizada por la empresa tanto para la gestion en oficinas, como para las operaciones. Para ello es
fundamental poner en consideracion el estado actual de como se maneja el organigrama interno
en la empresa, con el fin de determinar los las responsabilidades y funciones de cada

departamento de la empresa, y se los presente acorde a la figura 10.

Figura 10. Organigrama de Segope Seguridad Cia. Ltda.

DIRECTORIO

GERENCIA GENERAL

| | |

TALENTO HUMANO ADMINISTRACION CONTABILIDAD OPERACIONES
b — R
SEGURIDAD SALUD ASISTENTE
INDUSTRIAL OCUPACIONAL ADMINISTRATIVO SISTEMAS SUPERVISORES CENTRALISTA
GUARDIAS DE TECNICO DE
SEGURIDAD ALARMAS

Fuente: (Segope Seguridad Cia. Ltda., 2012)

2.1.4.1. Procesos Administrativos

Segope Seguridad Cia. Ltda., dentro de sus procesos administrativos cuenta con 14
trabajadores, los cuales destinan sus actividades a gestionar administrativamente la planificacion,
el direccionamiento y el control de los procesos gerenciales, contables y financieros, de talento

humano, de seguridad industrial, salud ocupacional y de monitoreo.
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Gerencia General

La empresa cuenta con un Gerente General el cual enfoca sus actividades en la direccion,
planificacion, organizacion, y control de la gestion administrativa y operativa de las actividades

propias de la empresa, con el entorno alineado al giro del negocio.

Tabla 6. Levantamiento de Procesos de Gestion Gerencial

DETALLE

Proceso Gestion Gerencial

Objetivo Dirigir, planificar, organizar y controlar la gestion empresarial
Responsable Gerente General

Entradas Requerimientos del cliente
Proveedores Clientes

Recursos Equipos de computos y Equipos de oficina

Salidas Ordenes de gestion administrativa y operativa

Clientes Departamentos administrativos y operativos

Elaborado por: Angel Cevallos
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Tabla 7. Actividades de Gerencia General

No. DETALLE
1 Verificar estados de cumplimiento en puntos de vigilancia
2 Revision de informes de monitoreo del estado actual de puntos de vigilancia
3 Coordinacidn de reuniones de con clientes y supervisores
4 Coordinacidn de reuniones con responsables de areas
5 Constatar decisiones de érdenes de compra
6 Aprobacion de pagos y de compras
7 Revision de cuentas por cobrar y por pagar con contabilidad
8 Revision y aprobacion de pagos a trabajadores y proveedores
9 Realizar informes para el directorio de la empresa

10 Representar legalmente a la compafiia

Elaborado por: Angel Cevallos

Secretaria

Segope Seguridad Cia. Ltda., cuenta con una secretaria que como actividad general
administra y planifica la gestion gerencial de acuerdo a la planificacién documental institucional
de los procesos administrativos y operacionales del directorio con coordinacion de los

departamentos internos.
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Tabla 8. Levantamiento de Procesos de Secretaria

DETALLE

Proceso Secretaria

Obijetivo Administrar y planificar la gestion gerencial
Responsable Secretaria

Entradas Requerimientos de Gerencia
Proveedores Clientes y Responsables departamentales

Recursos Equipos de computos y Equipos de oficina

Salidas Documentacién y 6rdenes de gestion

Clientes Departamentos administrativos y operativos

Elaborado por: Angel Cevallos
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Tabla 9. Actividades de Secretaria

No. DETALLE
1 Gestionar reuniones de gerencia con clientes
2 Gestionar reuniones de gerencia con departamentos internos y supervisores
3 Coordinar las gestiones documentales a entregar a proveedores y clientes
4 Coordinar los egresos de caja chica
5 Recepcidn y coordinacion de mensajeria
6 Coordinacion de compras
7 Elaboracion de informes para gerencia y responsables de areas
8 Redaccion de oficios para clientes y entidades
9 Coordinacidn de dotacién de uniformes y equipos de proteccion personal

10 Custodia y manejo de fotocopiadores
11 Seguimiento de cartera de clientes

12 Atencion y agenda para clientes en puntos o en oficina

Elaborado por: Angel Cevallos
Talento Humano

La compafiia mantiene un departamento de talento humano compuesto por dos areas de
Seguridad Industrial y Salud Ocupacional dirigido simultaneamente por una Psicéloga Industrial,
un ingeniero de seguridad y un médico ocupacional que asisten a la organizacion por medio de
planeacion, analisis, prevencion de riesgos y orientacion del buen desempefio fisico, mental y de
la salud del personal de Segope Seguridad Cia. Ltda., capacitando, formando y creando bienestar

social y fisico a la salud.
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Tabla 10. Levantamiento de Procesos de Gestion de Talento Humano

DETALLE

Proceso Gestion del Talento Humano

Obijetivo Planificar y orientar el buen desempefio de la fuerza laboral
Responsable Coordinador de Talento Humano

Entradas Requerimientos de Trabajadores
Proveedores Departamentos de la empresa

Recursos Equipos de computos y Equipos de oficina

Salidas Documentacién; perfiles, manuales y procesos

Clientes Personal administrativo y operativo

Elaborado por: Angel Cevallos
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Tabla 11. Actividades de Talento Humano

No. DETALLE
1 Coordinacion de Ingresos y cambios de turnos de guardias y centralistas
2 Ejecutar charlas de induccidn para el nuevo personal
3 Gestionar numero de cuentas para personal nuevo
4 Realizar entrevistas de trabajo
5 Crear perfiles de puestos de trabajo
6 Gestionar horarios y cambios de turnos del personal operativo
7 Gestionar permisos en entidades gubernamentales de control
8 Gestionar pagos de impuestos anuales
9 Coordinar reuniones y planes de capacitacion con gerencia
10 Control de permisos y anticipos
11 Realizacion de archivo de carpetas del personal
12 Coordinacion de capacitaciones con departamentos internos
13 Coordinacién con médico ocupacional sobre fichas en nuevos trabajadores

Elaborado por: Angel Cevallos

Administracion

El departamento administrativo de la empresa cuenta con un responsable de &rea con un

asistente de gestion y un responsable de sistemas que gestionan los recursos administrativos y

tecnologicos dentro de las operaciones de la organizacion
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Tabla 12. Levantamiento de Procesos de la Gestion Administrativa

DETALLE

Proceso
Obijetivo
Responsable
Entradas
Proveedores
Recursos
Salidas

Clientes

Gestion Administrativa
Planificar y orientar el buen desempefio de la fuerza laboral
Jefe Administrativo
Requerimientos de Trabajadores y Clientes
Departamentos de la empresa y empresas proveedoras
Equipos de computos y de oficina e implementos para guardias
Ordenes de compra y requisicion de trabajos

Proveedores y Personal administrativo y operativo

Elaborado por: Angel Cevallos
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Tabla 13. Actividades de Gestion Administrativa

No. DETALLE
1 Asistir a gerencia en reuniones internas y externas de la empresa
2 Coordinacion y aprobacidn de trabajos
3 Reuniones con proveedores y clientes

4 Anélisis y control de los procesos administrativos y operativos

5 Apoyo a talento humano en la busqueda y seleccion de personal

6 Revision documental de permisos gubernamentales de control

7 Elaboracion de informes para policia y clientes en eventos emergentes
8 Revision documental a firmar por Gerencia

9 Representar a la empresa ente inspecciones o auditorias

Elaborado por: Angel Cevallos

Contabilidad

El area de contabilidad en la empresa esta compuesta por una contadora responsable de area y
una asistente, las cuales gestionan las operaciones financieras y econémicas en el entorno

administrativo y operativo de la compafiia.
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Tabla 14. Levantamiento de Procesos de Contabilidad

DETALLE
Proceso Contabilidad
Obijetivo Planificar y orientar el buen desempefio de la fuerza laboral

Responsable
Entradas
Proveedores
Recursos
Salidas

Clientes

Jefe Administrativo
Requerimientos de Trabajadores y Clientes
Departamentos de la empresa y empresas proveedoras
Equipos de computos y de oficina e implementos para guardias
Ordenes de compra y requisicion de trabajos

Proveedores y Personal administrativo y operativo

Elaborado por: Angel Cevallos
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Tabla 15. Actividades de Contabilidad

No. DETALLE
1 Realizar érdenes de pagos para némina trabajadores
2 Realizar érdenes de pagos para proveedores
3 Gestionar cobros para clientes
4 Generacion de pagos para entes de control gubernamentales
5 Gestidn de control de caja chica para secretaria
6 Realizacion de balances y estados financieros
7 Generacion de pagos de décimo tercero y décimo cuarto
8 Generacion de pagos de utilidades
9 Generacion de reportes de ingresos y egresos para gerencia
10 Realizacion de archivo de cuentas por cobrar y por pagar
11 Generacion de retenciones en facturas de clientes
12 Declaracion de impuestos
13 Informe econdmico en reunidon de directorio

Elaborado por: Angel Cevallos

Operaciones

La parte administrativa de las operaciones estd liderada por un responsable de area
conjuntamente con dos asistentes supervisores de la gestion de control y planificacién de
guardiania y un jefe de operaciones de central de monitoreo, los cuales limitan los procesos

administrativos de los operativos con guardias de seguridad y técnicos de control e instalacién de

alarmas.
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Tabla 16. Levantamiento de Procesos de Operaciones

DETALLE

Proceso Administracion de Operaciones

Obijetivo Coordinar administrativamente la gestion de las operaciones
Responsable Jefe de Operaciones

Entradas Requerimientos de guardias, centralistas y supervisores
Proveedores Departamentos administrativos y clientes

Recursos Equipos de monitoreo, de computo y administrativos

Salidas Ordenes de instalacion y operativos en puntos

Clientes Operadores de central de monitoreo y supervisores

Elaborado por: Angel Cevallos
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Tabla 17. Actividades de Operaciones

No. DETALLE
1 Organizar operativos
2 Realizacion de informes internos de eventos emergentes
3 Asistir a eventos emergentes

4 Asistir a audiencias y fiscalia por declaratoria de eventos emergentes

5 Verificacion de consignas de supervisores en puntos de guardiania

6 Verificacion de consignas de supervisores en central de monitoreo

7 Coordinacidon de reuniones con supervisores y gerencia

8 Revision y seguimiento en requisiciones de armas, municiones, etc.

9 Generacion de requerimiento de nuevos trabajadores a talento humano

10 Reuniones con clientes en puntos o en oficinas
11 Busqueda de mercado para guardiania fisica y privada

12 Coordinacion de levantamiento de informacion para proformas y servicios

Elaborado por: Angel Cevallos

2.1.4.2. Procesos Operativos

Para la determinacion de los procesos operativos de Segope Seguridad Cia. Ltda., la
empresa cuenta con setenta y seis (76) trabajadores, entre supervisores, técnicos de alarmas y
guardias de seguridad, los cuales cubren turnos laborales de 12 horas en cada punto de

supervision.
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Supervision

Dentro de Segope Seguridad, existen diez (10) supervisores motorizados los cuales se
encuentran distribuidos en dos turnos de doce (12) horas cada uno y direccionado
estratégicamente acorde a los puntos establecidos en el Distrito Metropolitano de Quito y sus
periferias, de tal manera que puedan brindar soporte ante llamados de alerta tanto de la central de

monitoreo como el de guardias de seguridad fisica.

Tabla 18. Levantamiento de Procesos de Supervision

DETALLE

Proceso Supervision de Puntos de Guardiania Fisica y Electrdnica

Objetivo Asistir y respaldar operativamente ante eventos emergentes
Responsable Supervisor de Zonas

Entradas Requerimientos de asistencia de centralistas o guardias
Proveedores Centralistas, guardias y clientes

Recursos Motocicleta y elementos de guardiania

Salidas Lista de verificacion de puntos y bitacoras

Clientes Puntos de guardiania fisica y privada

Elaborado por: Angel Cevallos
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Tabla 19. Actividades de Supervision

No. DETALLE
1 Levantar consignas del jefe de operaciones
2 Gestion documental de envios de secretaria hacia clientes, bancos, etc.
3 Asistir en eventos emergentes de apoyo en puntos de guardiania fisica

4 Asistir en eventos emergentes de apoyo en puntos de guardiania electronica

5 Verificacion de cambios de turnos y consignas de guardias en puntos
6 Coordinar reemplazos y refuerzos en puntos de guardiania

7 Coordinar con operativos con policia nacional en puntos

8 Entrenar en manejo de armas a personal nuevo

9 Entrenar en puntos de guardiania a personal nuevo

10 Realizar requisiciones de faltantes en puntos de guardiania

Elaborado por: Angel Cevallos

Técnicos de Alarmas

Acorde a las actividades enfocadas en la instalacidon de equipos para el monitoreo por parte de
la central de alarmas, la empresa cuenta con cuatro (4) técnicos, los cuales instalan controlan y

brindan mantenimiento en los equipos electronicos instalados en cada punto de supervision.
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Tabla 20. Levantamiento de Procesos de Técnicos de Alarmas

DETALLE

Proceso Instalacion y mantenimiento de elementos de monitoreo

Obijetivo Instalar y verificar el correcto funcionamiento de los sistemas
Responsable Técnicos de Alarmas

Entradas Requerimientos de instalacion y 6rdenes de trabajo
Proveedores Jefatura de Operaciones

Recursos Vehiculos e implementos de instalaciones electronicas

Salidas Sistemas de monitoreo y alarmas

Clientes Puntos de seguridad electrénica y central de monitoreo

Elaborado por: Angel Cevallos

Tabla 21. Actividades de Técnicos de Alarmas

No. DETALLE
1 Revision de ordenes de instalacion y mantenimiento de equipos
2 Realizacion de informes de acta entrega de sistemas y equipos
3 Requisiciones de elementos de los sistemas a instalar

4 Visitas a clientes para proformas y ofertas
5 Realizacion de lay out de sistemas e implementos

6 Realizacion de pruebas del sistema

Elaborado por: Angel Cevallos
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Guardias de Seguridad

Segope Seguridad Cia. Ltda., acorde a su giro del negocio cuenta con aproximadamente 62
guardias de seguridad los cuales estan alineados a supervisar, controlar y mantener a salvo los
activos encomendados por los clientes. Los guardias de seguridad cubren dos turnos de trabajos
en horarios de siete (7:00) de la mafiana a diecinueve (19:00) de la noche, por lo cual como
procedimiento interno se entrega al guardia entrante con quince (15) minutos de anticipacion al
cambio de turno, una bitacora con los ingresos, salidas y movimientos existentes en la jornada de
la persona saliente. A su vez esta bitacora es sellada y firmada por el supervisor de zona en cada

turno de tal manera que se evidencia el respaldo en la jornada.

Tabla 22. Levantamiento de Procesos de Guardias de Seguridad

DETALLE

Proceso Guardiania Privada Fisica

Objetivo Salvaguardar la integridad fisica y de activos de clientes
Responsable Guardias de Seguridad

Entradas Ingreso de personas y clientes, y control de movimientos
Proveedores Visitas, clientes y personas externas al punto de supervision

Recursos Garitas, armas, radios y equipos de proteccion personal

Salidas Servicio de vigilancia fisica y generacion de informes

Clientes Propietarias de los activos de los puntos custodiados

Elaborado por: Angel Cevallos
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Tabla 23. Actividades de Guardias de Seguridad

No. DETALLE
1 Revision de consignas y toma de turno de trabajo
2 Reporte a supervision de ingreso de turno
3 Generacién de novedades en bitacoras
4 Control de accesos y salidas de personas
5 Revision de cdmaras de seguridad o rondas en puntos
6 Elaboracion de informes de novedades para clientes y supervisores
7 Comunicacién a supervisores sobre movimientos anormales
8 Entrega de turno con consignas y bitacoras registradas

Elaborado por: Angel Cevallos

Consolidada la gestion determinada por las actividades de Segope Seguridad Cia. Ltda., se
puede enunciar el flujo del giro del negocio a través de una mapa de procesos el cual nos muestra
los procesos administrativos estratégicos de la organizacién, como los procesos del servicio como
tal y adicionalmente los procesos o areas de apoyo en la gestién, teniendo en cuenta cada sector
en las entradas y salidas que mantiene el sistema de gestion empresarial, como se lo muestra en la

figura 11.
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Figura 11. Mapa de Procesos Establecido en Segope Seguridad Cia. Ltda.
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Fuente: (Segope Seguridad Cia. Ltda., 2011)

SATISFACCION DE CLIENTES

NECESIDADES DE LOS CLIENTES

Asi mismo acorde a la gestion enfocada en la activacion de alarmas o eventos emergentes,
se ha determinado por medio des flujogramas, el proceso y actividades a realizar por el personal a
mando del operativo, que se lo muestra en la figura 12, para el proceso de actuacién de

guardiania fisica y en la figura 13, para el proceso de actuacién de guardiania privada.



ANALISIS DE LOS PROCESOS ADMINISTRATTIVOS Y OPERTAIVOS Y SU IMPACTO EN LA PERCEPCION DE CALIDAD

DEL SERVICIO EN SEGOPE SEGURIDAD CIA. LTDA., DE LA CIUDAD DE QUITO, EN EL 2017

Figura 12. Diagrama de Flujo de Proceso de Guardiania Fisica
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Al suscitarse eventos emergentes dentro de la vigilancia de guardiania fisica el guardia de

seguridad notifica en el punto de la novedad o atraco al supervisor del area, quien evalla la

Fuente. (Segope Seguridad Cia. Ltda., 2009)
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situacion en el punto y dependiendo del evento notifica al jefe de operaciones con el fin que se
destinen refuerzos o a su vez se realiza contacto con la policia nacional, ya que de caso contrario

se restablece la situacion y se elabora los respectivos informes para la explicacion al cliente.

Figura 13. Diagrama de Flujo de Proceso de Guardiania Electrénica
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Fuente. (Segope Seguridad Cia. Ltda., 2009)

Mientras que por otro lado al suscitarse novedades en el control monitoreo de sistemas de

alarmas y Circuito Cerrado de Television CCTV, se desarrolla la actuacion iniciando por el
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centralista, quien detecta la alarma y con ello el punto de activacion, informando asi a
supervision, que a su vez evalla el evento y dependiendo de la complejidad destina refuerzos
interno o se respalda en la Policia Nacional, siendo como un ultimo paso la generacion de

informes y restablecimiento de actividades.

Asi mismo de acuerdo a la determinacién de los procesos por medio de la gestion de los
mismos, como en los diagramas de flujo en la actuacion de emergencias, podremos enfocar las
fortalezas, oportunidades y debilidades y amenazas mediante un analisis FODA, como se observa

en la Figura 14.

Figura 14. Analisis FODA de Segope Seguridad Cia. Ltda.
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3.

Investigacion de Campo

3.1. Elaboracion de los instrumentos de investigacion

Acorde a la investigacion realizada, se ha podido ejecutar un analisis cualitativo
por el cual se ha desarrollado setenta y dos (72) encuestas que corresponden a la
poblacién de clientes que mantiene la organizacion y que se determinan en el servicio
que brinda Segope Seguridad Cia. Ltda., tanto en el servicio de guardiania privada fisica
como en seguridad electronica, y que se lo muestra los formatos utilizados en los Anexos

3yA.

3.1.1. Encuestas

Para el desarrollo de las encuestas se han clasificado en dos tipos; una acorde a
clientes que mantienen el servicio de guardiania privada y otra para clientes que
mantienen el servicio de guardiania privada electronica.

Las preguntas realizadas en clientes que utilizan el servicio de guardiania de

seguridad fisica han sido enfocadas de la siguiente manera;

3.1.1.1. Preguntas de la calidad del servicio de guardiania fisica:

¢Cdémo considera la atencion y trato recibida por el personal de Segope?
¢Cdémo califica la presentacion del personal de Segope, Uniforme, chaleco, armas, etc.?
¢Como califica la conservacion de las garitas de guardiania a disposicion del personal de

Segope?
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¢Cdémo califica la comunicacion de los guardias con los clientes (informacion al cliente,
bitacoras, etc.)?

¢Como califica en general la seguridad fisica de los activos custodiados por Segope?

¢En qué escala califica la atencion en el seguimiento administrativo de Segope Seguridad
(emision de facturas, retenciones, oficios, etc.)

¢Cbémo califica la atencién administrativa ante quejas y requerimientos como clientes?
¢En qué escala califica la gestion de cambios de turnos de guardias de Segope?

¢Cbémo califica el cumplimiento de disposiciones o reglamentos por parte de personal de
Segope (accesos, llamadas, visitas, etc.)?

¢En qué escala, siendo excelente lo mas recomendable y malo no recomendable, sugeriria
el servicio de Guardiania de Segope?

Las preguntas realizadas en clientes que utilizan el servicio de guardiania de seguridad

electronica han sido enfocadas de la siguiente manera;

3.1.1.2. Preguntas de la calidad del servicio de guardiania electronica:

¢Cbémo considera la atencion y trato recibida por el personal de Monitoreo de Segope?
¢Como califica la rapidez de comunicacion de los clientes con centralistas de Segope?
¢Como califica la calidad de los dispositivos electronicos instalados por el personal de
Segope?

¢Cdémo califica la comunicacién del centralista y supervisores con los clientes?

¢Cbémo califica en general las operaciones de monitoreo del personal de Segope?

¢En que escala califica la gestion administrativa de Segope, como; emision de facturas,

retenciones, oficios, etc.?
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¢Cbémo califica la atencién administrativa ante quejas y requerimientos como clientes?

¢Esta conforme con el sistema utilizado e instalado en sus instalaciones?

¢Cbémo califica la activacion de alarmas y gestion del centralista con el cliente?

¢En qué escala, siendo excelente lo mas recomendable y malo no recomendable, sugeriria

el servicio de Monitoreo de Segope?

3.2. Recoleccién de Datos

La recopilacion de datos establecidos de acuerdo a las encuestas realizadas en las
personas responsables de la contratacion de Segope Seguridad Cia. Ltda., y por ende en
la calificacion del servicio, se desarrollé en las instalaciones de cada empresa o0 espacio
fisico en el cual se brinda los servicios.

Las encuestas fueron desarrolladas ante una explicacion inicial y validadas por un
experto en cuanto a la veracidad de las preguntas, por lo cual se ha enfocado la
realizacion de la entrevista en un lapso de 20 minutos por cliente y al tener setenta y
nueve (72) puntos de vigilancia entre guardiania fisica y electronica, se ha desarrollado

una encuesta por punto de vigilancia fisica y electronica como muestra las tabla 23 y 14.
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Tabla 24. Fechas de Realizacién de Encuestas a Puntos de Guardiania Fisica

Puntos Fechas de Ejecucion
1,2,3y4 28 de abril del 2017
56y7 2 de mayo del 2017
8,9,10,11y12 3 de mayo del 2017
13, 14,15, 16,17 y 18 5 de mayo del 2017
19, 20, 21, 22,23y 24 8 de mayo del 2017
25, 26, 27, 28, 29 12 de mayo del 2017
30,31,32,33,34y 35 15 de mayo del 2017
36, 37,38y 39 17 de mayo del 2017

Elaborado por: Angel Cevallos

Tabla 25. Fechas de Realizaciéon de Encuestas a Puntos de Guardiania Electronica

Puntos Fechas de Ejecucion
1,2,3,4,5y6 2 de mayo del 2017
7,8,9,10y 11 5 de mayo del 2017

12,13,14,15y 16 8 de mayo del 2017
17,18, 19, 20, 21y 22 12 de mayo del 2017
23,24, 25,26y 27 15 de mayo del 2017
28, 29, 30, 31, 32y 33 17 de mayo del 2017

Elaborado por: Angel Cevallos

Como se puede verificar tanto en la Tabla 23 como 24, se han podido realizar las

encuestas en diferentes fechas cumpliendo con un total de setenta y dos (72) clientes, de
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los cuales treinta y nueve (39) fueron elaboradas a clientes que mantienen el servicio de
guardiania fisica y treinta y tres (33) en clientes que mantienen el servicio de seguridad

electronica, ambos casos en horario de 8:00 a 17:00 horas.

3.3. Procesamiento, analisis e interpretacion

Para enfocar la presentacion y analisis de los resultados, es importante enunciar
que dichos resultados se han establecido de acuerdo a las encuestas desarrolladas a los
clientes que mantiene Segope Seguridad Cia. Ltda., y para ello se ha considerado los

distintos segmentos de clientes que mantiene la organizacion y se enfocan en;

- Guardiania de Seguridad Fisica para Domicilios

- Guardiania de Seguridad Fisica para Conjuntos Habitacionales
- Guardiania de Seguridad Fisica para Locales Comerciales

- Guardiania de Seguridad Fisica para Empresas

- Guardiania de Seguridad Electronica para Domicilios

- Guardiania de Seguridad Electronica para Locales Comerciales

- Guardiania de Seguridad Electrénica para Empresas

Por una parte se definid el establecer un tipo de encuestas para el segmento de clientes
que ocupa el servicio de seguridad fisica y otro tipo de encuesta para los clientes que
mantiene dispositivos monitoreados por la empresa. Un factor fundamental es tomar en

cuenta que los clientes que realizaron las encuestas, son personas mayores de edad, que saben
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leer y escribir y que mantienen conocimiento directo del contrato y funciones de los servicios

del personal Segope Seguridad Cia. Ltda., como clientes.

Para ello se ha definido un tiempo explicativo de las encuestas por medio de una

comunicacion personalizada y bajo una prueba piloto, definiendo dudas y preguntas sobre el

servicio y la encuesta, con el fin de mitigar incertidumbres y determinen resultados reales.

Tabla 26. Tabulacion de Resultados de Calidad del Servicio de Guardiania Fisica

TABULACION DE RESULTADOS

recomendable, sugeriria el servicio de Guardiania de Segope?

GUARDIANIA FiSICA
CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL
1 ¢Coémo considera la atencidn y trato recibida por el personal de Segope? 7 12 15 5 39
¢Como califica la presentacion del personal de Segope, Uniforme, chaleco,
2 15 13 1 0 39
armas, etc.?
¢Como califica la conservacion de las garitas de guardiania a disposicion del
3 9 16 12 2 39
personal de Segope?
¢Como califica la comunicacion de los guardias con los clientes (informacion al
4 . o 2 12 19 6 39
cliente, bitacoras, etc)?
¢Como califica en genaral la seguridad fisica de los activos custodiados por
5 12 19 5 3 39
Segope?
¢En qué escala califica la atencidn en el seguimiento administrativo de Segope
6 ) L ) . 8 13 13 5 39
Seguridad (emision de facturas, retenciones, oficios,etc.)
¢Como califica la atencion administrativa ante quejas y requerimientos como
7 ) 7 17 12 3 39
clientes?
8 | ¢En qué escala califica la gestion de cambios de turnos de guardias de Segope? 15 13 10 1 39
¢Como califica el cumplimiento de disposiciones o reglamentos por parte de
9 o 9 11 14 5 39
personal de Segope (accesos, llamadas, visitas, etc)?
¢Enqué escala, siendo excelente lo més recomendable y malo no
10 14 15 5 5 39

Elaborado por: Angel Cevallos
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Como se puede observar en la Tabla 26, se tabulan los datos en base al nimero de clientes
que respondieron con la calificacion en base a; excelente, bueno, regular y malo, dando un total

en cada pregunta de 39 personas encuestadas.

Adicionalmente acorde al nimero de respuesta asignada a cada item se ha podido tabular

y dar ponderacion porcentual a cada item como se muestra en la Tabla 27.

Tabla 27. Interpretacion de Resultados de Calidad del servicio de Guardiania Fisica

INTERPRETACION DE RESULTADOS

CALIDAD GUARDIANIA FiSICA
CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

1 ¢Como considera la atencidn y trato recibida por el personal de Segope? 17,95% 30,77% 38,46% 12,82%

¢Como califica la presentacion del personal de Segope, Uniforme, chaleco,
2 armas. etc.? 38,46% 33,33% 28,21% 0,00%

¢Como califica la conservacion de las garitas de guardiania a disposicion del
3 23,08% 41,03% 30,77% 5,13%
personal de Segope?

¢Como calificala comunicacién de los guardias con los clientes (informacion al
4 . o 5,13% 30,77% 48,72% 15,38%
cliente, bitacoras, etc)?

¢Como califica en genaral la seguridad fisica de los activos custodiados por
> Segope? 30,77% 48,72% 12,82% 7,69%

¢En qué escala califica la atencidn en el seguimiento administrativo de Segope
6 . . . . 20,51% 33,33% 33,33% 12,82%
Seguridad (emision de facturas, retenciones, oficios,etc.)

¢Como califica la atencion administrativa ante quejas y requerimientos como
7 dientes? 17,95% 43,59% 30,77% 7,69%

8 |éEnqué escala califica la gestion de cambios de turnos de guardias de Segope? |  38,46% 33,33% 25,64% 2,56%

¢Como califica el cumplimiento de disposiciones o reglamentos por parte de
9 . 23,08% 28,21% 35,90% 12,82%
personal de Segope (accesos, llamadas, visitas, etc)?

¢En qué escala, siendo excelente lo mds recomendable y malo no
10 . . o 35,90% 38,46% 12,82% 12,82%
recomendable, sugeriria el servicio de Guardiania de Segope?

Elaborado por: Angel Cevallos
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Por otro lado en cuanto a la tabulacion de las respuestas mantenidas por los clientes que
cuentan con el servicio de seguridad privada electronica, se pueden verificar los items asignados

como se muestran en la Tabla 28.

Tabla 28. Tabulacion de Resultados de Calidad del Servicio de Guardiania Electrénica

TABULACION DE RESULTADOS

GUARDIANIA ELECTRONICA
CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

¢Como considera la atencidn y trato recibida por el personal de
Monitoreo de Segope?

¢Como califica la rapidez de comunicacidn de los clientes con centralistas
de Segope?

¢Como califica la calidad de los dispositivos electrénicos instalados por el
personal de Segope?

¢Como califica la comunicacidn del centralista y supervisores con los

4 ) 10 9 12 2 33
clientes?
¢Como califica en general las operaciones de monitoreo del personal de
5 15 13 4 1 33
Segope?

¢En qué escala califica la gestion administrativa de Segope, como;
emision de facturas, reteciones, oficios, etc.?

¢Como califica la atencion administrativa ante quejas y requerimientos
como clientes?

8 |[¢Esta conforme con el sistema utilizado e instalado en sus instalaciones? 8 16 8 1 33

¢Como califica la activacion de alarmas y gestion del centralista con el
cliente?

¢En qué escala, siendo excelente lo méas recomendable y malo no

10 L . .
recomendable, sugeriria el servicio de Monitoreo de Segope?

Elaborado por: Angel Cevallos
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De la misma manera se ha podido de acuerdo a la tabulacion de resultados obtenidos del
servicio de guardiania electronica, dar proporcion porcentual de los items, en donde se evidencia

la satisfaccion o no del cliente con el servicio, y se lo muestra en la Tabla 29.

Tabla 29. Interpretacidon de Resultados de Calidad del servicio de Guardiania Fisica

INTERPRETACION DE RESULTADOS
CALIDAD GUARDIANIA ELECTRONICA

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
¢ Cdmo considera la atencidn y trato recibida por el personal de Monitoreo de
1€ y poretp 27,27% | 3030% | 2424% | 1818%
Segope?
¢ Como califica la rapidez de comunicacion de los clientes con centralistas de
2 ¢ P 48,48% 33,33% 15,15% 3,03%

Segope?

3 ¢Como califica la calidad de los dispositivos electrénicos instalados por el 66,67% 33,33% 0,00% 0,00%
personal de Segope?

4 [éiComo calificala comunicacidn del centralistay supervisores con los clientes? | 30,30% 27,27% 36,36% 6,06%

¢ Como califica en general las operaciones de monitoreo del personal de
5 | ¢ & pSegope? P as545% | 3939% | 1212% | 3,03%

¢En qué escala califica la gestion administrativa de Segope, como; emision de
6 . .. 15,15% 45,45% 39,39% 0,00%
facturas, reteciones, oficios, etc.?

¢Como califica la atencidn administrativa ante quejas y requerimientos como

7 ) 21,21% 33,33% 27,27% 18,18%
clientes?

8 ¢Estd conforme con el sistema utilizado e instalado en sus instalaciones? 24,24% 48,48% 24,24% 3,03%

9 |éComo califica la activacion de alarmas y gestion del centralista con el cliente? | 18,18% 54,55% 27,27% 0,00%

¢En qué escala, siendo excelente lo mas recomendable y malo no
10 » . . 12,12% 45,45% 21,21% 21,21%
recomendable, sugeriria el servicio de Monitoreo de Segope?

Elaborado por: Angel Cevallos
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3.3.1. Analisis de Seguridad Fisica

Para el desarrollo de los resultados mantenidos de acuerdo a las encuestas realizadas en
clientes del servicio de seguridad fisica, se determina un analisis enfocado en cada pregunta

desarrollada y por ende de acuerdo a los resultados obtenidos.

- Pregunta No. 1 ;Cémo considera la atencion y trato recibida por el personal de Segope?

Tabla 30. Gréfica de la Pregunta 1 para Guardiania Fisica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

1 ¢Como considera la atencion y trato recibida por el 7 12 15 5 39

personal de Segope?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 15. Grafica de Resultado para Guardiania Fisica Pregunta 1

B EXCELENTE
B BUENO

REGULAR
= MALO

Elaborado por: Angel Cevallos
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De acuerdo a los datos obtenidos en las encuestas realizadas a los clientes, los resultados y
porcentajes méas influyentes son dados por la calificacion buena con un 30,77% y regular con el
38,46%, lo cual demuestra la insatisfaccion que mantiene el cliente en cuanto a la atencién y trato

recibido, manteniendo asi mismo a que el 12,82% lo califica de malo.

- Pregunta No. 2 ;Cémo califica la presentacion del personal de Segope, Uniforme,

chaleco, armas, etc.?

Tabla 31. Gréfica de la Pregunta 2 para Guardiania Fisica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

2 ¢Cémo califica la presentacién del personal de 15 13 11 0 39

Segope, Uniforme, chaleco, armas, etc.?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 16. Grafica de Resultado para Guardiania Fisica Pregunta 2
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Elaborado por: Angel Cevallos
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Acorde a los resultados obtenidos en cuanto a la presentacion del personal de guardiania
fisica, se han obtenido resultados de los cuales, son aceptables con més del 50% de calificacion
entre excelente y bueno, mientras que es de consideracion que el 28,21% indica que la

presentacion es regular.

- Pregunta No. 3 ;Como califica la conservacion de las garitas de guardiania a disposicién

del personal de Segope?

Tabla 32. Gréfica de la Pregunta 3 para Guardiania Fisica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

3 ¢Cémo califica la conservacion de las garitas de 9 16 12 2 39

guardiania a disposicidn del personal de Segope?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 17. Grafica de Resultado para Guardiania Fisica Pregunta 3
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Elaborado por: Angel Cevallos
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Asi mismo al mantener la tabulacion de resultados en cuanto a la conservacion de los
puntos de guardiania que ocupan los guardias de seguridad, figuran la gran mayoria como
resultado aceptable superando el 60% entre calificacion excelente y bueno, sin embrago es de

consideracién enfocar que el 30,77% piensa que el resultado es regular y el 5,13% malo.

- Pregunta No. 4 ;Como califica la comunicacion de los guardias con los clientes

(informacidn al cliente, bitacoras, etc.?

Tabla 33. Gréfica de la Pregunta 4 para Guardiania Fisica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

4 iComo califica la comunicacién de los guardias con 2 12 19 6 39

los clientes (informacion al cliente, bitacoras, etc.)?

Elaborado por: Angel Cevallos
Figura 18. Grafica de Resultado para Guardiania Fisica Pregunta 4
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Elaborado por: Angel Cevallos
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La resultante de la pregunta enfocada en la comunicacion entre los guardias hacia los
clientes, representa un factor negativo ya que mas del 60% calificO como un resultado regular con

el 48,72% y malo con el 15,38%.

- Pregunta No. 5 ;Como califica en general la seguridad fisica de los activos custodiados

por Segope?

Tabla 34. Gréfica de la Pregunta 5 para Guardiania Fisica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

5 ¢Coémo califica en general la seguridad fisica de los 12 19 5 3 39

activos custodiados por Segope?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 19. Grafica de Resultado para Guardiania Fisica Pregunta 5
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Elaborado por: Angel Cevallos
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De acuerdo a la calificaciéon emitida en las encuestas realizadas en los clientes en el factor
general de la seguridad de los activos custodiados, se ha determinado una baja influencia con

porcentajes de regular y malo, mientras que con aproximadamente el 60% lo ha calificado como

excelente y bueno.

- Pregunta No. 6 ¢(En qué escala califica la atencion en el seguimiento administrativo de

Segope Seguridad (emision de facturas, retenciones, oficios, etc.)?

Tabla 35. Gréfica de la Pregunta 6 para Guardiania Fisica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

6 ¢En qué escala califica la atencion en el 8 13 13 5 39
seguimiento administrativo de Segope Seguridad

(emisidn de facturas, retenciones, oficios, etc.)?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 20. Gréafica de Resultado para Guardiania Fisica Pregunta 6
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Elaborado por: Angel Cevallos
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Asi mismo de acuerdo al factor de calificacion a la atencion en el seguimiento
administrativo se ha obtenido que existe una aproximada similitud calificaciones buenay
regular con el 33,33%.

- Pregunta No. 7 ¢(Como califica la atencién administrativa ante quejas y requerimientos

como clientes?

Tabla 36. Gréfica de la Pregunta 7 para Guardiania Fisica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

7 ¢Como califica la atencién administrativa ante 7 17 12 3 39

guejas y requerimientos como clientes?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 21. Grafica de Resultado para Guardiania Fisica Pregunta 7
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Elaborado por: Angel Cevallos

Por otro lado en cuanto a la atenciéon administrativa de quejas y requerimientos de los
clientes, se ha obtenido como mayoria con un 43,59% calificacion buena, sin embargo existen el

30,77% la cual califica el servicio como regular.
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Pregunta No. 8 ¢En qué escala califica la gestion de cambios de turnos de guardias de

Segope?
Tabla 37. Gréfica de la Pregunta 8 para Guardiania Fisica
CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL
8 ¢En qué escala califica la gestién de cambios de 15 13 10 1 39

turnos de guardias de Segope?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 22. Grafica de Resultado para Guardiania Fisica Pregunta 8
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Elaborado por: Angel Cevallos

De acuerdo a la pregunta enfocada en la gestiobn de los turnos de los guardias con
aproximadamente el 70% se califica al servicio como excelente y bueno, sin embargo existe un

25,64% que lo define como regular.
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- Pregunta No. 9 ;Como califica el cumplimiento de disposiciones o reglamentos por parte

de personal de Segope (accesos, llamadas, visitas, etc.)?

Tabla 38. Gréfica de la Pregunta 9 para Guardiania Fisica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

9 ¢Cémo califica el cumplimiento de disposiciones o 9 11 14 5 39
reglamentos por parte de personal de Segope

(accesos, llamadas, visitas, etc.)?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 23. Grafica de Resultado para Guardiania Fisica Pregunta 9
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Elaborado por: Angel Cevallos

En cuanto al servicio del cumplimiento de disposiciones internas, los clientes han definido
con el 51% de calificacion entre excelente y bueno, sin embargo hay que considerar que el 35,9%

califica como regular.
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- Pregunta No. 10 ¢(En qué escala, siendo excelente lo mas recomendable y malo no

recomendable, sugeriria el servicio de Guardiania de Segope?

Tabla 39. Gréfica de la Pregunta 10 para Guardiania Fisica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

10 ¢En qué escala, siendo excelente lo mas 14 15 5 5 39
recomendable y malo no recomendable, sugeriria

el servicio de Guardiania de Segope?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 24. Grafica de Resultado para Guardiania Fisica Pregunta 10
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Elaborado por: Angel Cevallos

Por ultimo acorde a la escala de recomendable o no del servicio, se ha obtenido que mas
del 70% de los encuestados recomendaria el servicio, sin embargo existe un aproximado del 24%

que lo recomendaria.
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3.3.2. Analisis de Seguridad Electronica

Asi mismo para los resultados mantenidos de acuerdo a las encuestas realizadas en clientes

del servicio de seguridad electronica, se determina el siguiente analisis.

- Pregunta No. 1 ;Como considera la atencion y trato recibida por el personal de Monitoreo

de Segope?

Tabla 40. Gréfica de la Pregunta 1 para Guardiania Electrénica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

1 ¢Como considera la atencidn y trato recibida por el 9 10 8 6 33

personal de Monitoreo de Segope?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 25. Grafica de Resultado para Guardiania Electronica Pregunta 1
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Elaborado por: Angel Cevallos

De acuerdo con el factor de la atencién y trato del personal de guardiania electrénica del
servicio de Segope Seguridad Cia. Ltda., el 57% de los clientes mantiene que es entre excelente y

bueno mientras que el 43% lo califica entre regular y malo.
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- Pregunta No. 2 ;Como califica la rapidez de comunicacion de los clientes con centralistas

de Segope?

Tabla 41. Gréfica de la Pregunta 2 para Guardiania Electronica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

2 iCémo califica la rapidez de comunicacién de los 16 11 5 1 33

clientes con centralistas de Segope?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 26. Grafica de Resultado para Guardiania Electronica Pregunta 2
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Elaborado por: Angel Cevallos

La calificacion dada por los clientes en cuanto a la rapidez de la comunicacién con
centralistas mantiene un registro del 81% aceptable con resultados entre excelente y bueno, sin
embargo es de consideracidn considerar que el 18% considera que la rapidez esta entre regular y

mala.
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- Pregunta No. 3 ;Como califica la calidad de los dispositivos electronicos instalados por el

personal de Segope?

Tabla 42. Gréfica de la Pregunta 3 para Guardiania Electronica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

3 ¢Coémo califica la calidad de los dispositivos 22 11 0 0 33

electrdnicos instalados por el personal de Segope?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 27. Grafica de Resultado para Guardiania Electronica Pregunta 3
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Elaborado por: Angel Cevallos

En la tabulacion de los resultados en cuanto a la calidad de los dispositivos electrénicos que
instala la Empresa, se determiné que el 66,67% lo califica como excelente, mientras que el 3,33%

como bueno, siendo un factor bastante aceptable en comparacion con los otros items.
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- Pregunta No. 4 ;Como califica la comunicacion del centralista y supervisores con los

clientes?

Tabla 43. Gréfica de la Pregunta 4 para Guardiania Electronica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

4 ¢Coémo califica la comunicacion del centralista y 10 9 12 2 33

supervisores con los clientes?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 28. Grafica de Resultado para Guardiania Electréonica Pregunta 4
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Elaborado por: Angel Cevallos

En cuanto a la comunicacion que mantiene el centralista con los clientes se ha
determinado que el 57% es aceptable entre excelente y bueno mientras que el 36,36 lo

califica como regular y el 6% como malo.
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- Pregunta No. 5 ¢(Como califica en general las operaciones de monitoreo del personal de

Segope?

Tabla 44. Gréfica de la Pregunta 5 para Guardiania Electronica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

5 ¢Cémo califica en general las operaciones de 15 13 4 1 33

monitoreo del personal de Segope?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 29. Grafica de Resultado para Guardiania Electronica Pregunta 5
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Elaborado por: Angel Cevallos

En cuanto a la calificacion en general del servicio de operaciones del monitoreo, el 84%
lo califica entre excelente y bueno, sin embargo se debe considerar que el 15% se encuentra

insatisfecho con calificaciones de regular y malo.
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- Pregunta No. 6 ¢(En qué escala califica la gestion administrativa de Segope, como;

emision de facturas, retenciones, oficios, etc.?

Tabla 45. Gréfica de la Pregunta 6 para Guardiania Electronica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

6 ¢En qué escala califica la gestion administrativa de 5 15 13 0 33
Segope, como; emisidn de facturas, retenciones,

oficios, etc.?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 30. Gréfica de Resultado para Guardiania Electronica Pregunta 6
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Elaborado por: Angel Cevallos

De acuerdo a la tabulacion de resultados de la gestion administrativa con los clientes, los
datos muestran que existe una tendencia insatisfactoria ya que el 39,39% lo califica como regular

mientras que el 45,45% como bueno, siendo cifras no muy alejadas el uno del otro.
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- Pregunta No. 7 ¢(Como califica la atencion administrativa ante quejas y requerimientos

como clientes?

Tabla 46. Gréfica de la Pregunta 7 para Guardiania Electronica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

7 éComo califica la atencion administrativa ante 7 11 9 6 33

guejas y requerimientos como clientes?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 31. Gréfica de Resultado para Guardiania Electronica Pregunta 7
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Elaborado por: Angel Cevallos

Asi mismo en cuanto a la tabulacion de resultados enfocados en la atencion
administrativa de quejas y requerimientos, se obtienen resultados del 54% con aceptacion
entre excelente y bueno, mientras que insatisfactoriamente con el 45% se califica dicho

item como regular y malo.
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- Pregunta No. 8 ¢Esta conforme con el sistema utilizado e instalado en sus instalaciones?

Tabla 47. Gréfica de la Pregunta 8 para Guardiania Electronica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

8 (Esta conforme con el sistema utilizado e instalado 8 16 8 1 33

en sus instalaciones?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 32. Grafica de Resultado para Guardiania Electronica Pregunta 8
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Elaborado por: Angel Cevallos

Por otro lado en cuanto al sistema utilizado en cada punto de instalacion se
considera un 72% de aceptacion, sin embargo existe una tendencia del 27% insatisfecha

con calificacion regular y mala.
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- Pregunta No. 9 ;Como califica la activacion de alarmas y gestion del centralista con el

cliente?

Tabla 48. Gréfica de la Pregunta 9 para Guardiania Electronica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

9  ¢Como califica la activacién de alarmas y gestién 6 18 9 0 33

del centralista con el cliente?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 33. Grafica de Resultado para Guardiania Electronica Pregunta 9
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Elaborado por: Angel Cevallos

En cuanto a la activacion de alarmas existen datos que muestran con el 72% la aceptacion, sin
embargo que se debe mejorar los criterios, ya que existe un 27% el cual no estd conforme

calificando el servicio como regular.
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- Pregunta No. 10 ¢(En qué escala, siendo excelente lo mas recomendable y malo no

recomendable, sugeriria el servicio de Monitoreo de Segope?

Tabla 49. Gréfica de la Pregunta 10 para Guardiania Electrénica

CALIDAD DEL SERVICIO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

10 ¢En qué escala, siendo excelente lo mas 4 15 7 7 33
recomendable y malo no recomendable, sugeriria

el servicio de Monitoreo de Segope?

Elaborado por: Angel Cevallos

Figura 34. Grafica de Resultado para Guardiania Electronica Pregunta 10
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Elaborado por: Angel Cevallos

Por ultimo en cuanto al factor de escala de recomendacion, existe un 57% que
recomendaria el servicio frente a un 42% que lo califica en partes iguales la recomendacion entre

regular y mala, es decir como no recomendaria o lo recomendaria muy poco.
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FASE 3

VALIDACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION Y

DESARROLLO

1. Validacion del proyecto

1.1. Resumen de Observacion

De acuerdo con de la investigacion desarrollada en el presente trabajo se pudo denotar

como observacion que;

- Las encuestas desarrolladas en clientes que mantienen el servicio de seguridad fisica,
denotan que existen falencias de comunicacion de parte de los guardias de vigilancia
privada con los clientes, por lo que de las treinta y nueve (39) personas encuestadas, seis
(6) de ellas califican la comunicacion como mala, representando el 15,38% del total de

encuestados, frente a dos (2) personas que lo califican como excelente, representado en

un 5,13%.
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Las encuestas desarrolladas en clientes que mantienen el servicio de seguridad
electronica, representan una mala percepcion, ya que inciden en que de acuerdo a la
escala presentada para el grado de recomendacion del servicio, siete (7) de las treinta y
tres (33) personas encuestadas simplemente no lo recomendarian, denotando asi un
porcentaje del 21,21% frente a cuatro (4) personas que representan el 12,12% que si lo

recomendaria.

Para mejorar la asistencia oportuna de supervisores en puntos de guardiania fisica y
electrénica, la empresa necesita mejorar los equipos tecnoldgicos de comunicacion y
transporte como; radios de comunicacion, smartphones, sistemas Global Positioning

System (GPS) y motocicletas de mayor alcance para la asistencia de puntos de vigilancia.

La insercion de nuevas empresas dentro de los servicios de seguridad privada en el
Ecuador, muestran para Segope Seguridad Cia. Ltda., una amenaza significativa entorno a

perdida potencial de participacion en el mercado.

Ecuador mantiene controles gubernamentales y enfocados en la prevencion de delitos y
eventos delincuenciales que permiten normar y reglamentar condiciones de operaciones
dentro del territorio, sin embargo para la empresa actualizar registros de permisos de
poder portar armas y actualizar permisos de funcionamiento se vuelve complicado por el
alto grado de rotaciéon que existe en el personal de guardiania fisica, o que determina

gastos de induccidn, capacitacion y entrenamiento en el personal.
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Segope Seguridad Cia. Ltda., en su afan de ser competitivo dentro del mercado debera
adaptarse a cambios tecnoldgicos de 1+D, incursionando en nuevos sistemas de procesos

fisicos y tecnoldgicos en el monitoreo electronico.

1.2. Induccion

De la investigacion desarrollada por el presente trabajo, se ha podido definir
mediante el analisis de los procesos administrativos y operativos e informacién de
encuestas realizadas en clientes, que la incidencia dominante de resultados a elegir por
los encuestados, obtienen mas calificacion los items, BUENO y REGULAR, lo cual
expone la posicion que mantiene el cliente con el servicio ofrecido por la empresa,
sumandose a ello la falta de comunicacion como factor importante de falencia en
seguridad fisica y la molestia que existe en la percepcion de gestion administrativa por
parte del cliente en el servicio de guardiania electrénica.

Sin embrago se debe enfocar, asi mismo la importancia de enfocar la calificacién
del item MALO, justamente para la comunicacion de parte del personal de seguridad
fisica con los clientes, mientras que para el servicio de guardiania electronica, la
calificacion mala se da debido a la atencién administrativa que se deberia enfocar en
requerimientos y quejas de parte de los clientes.

Estos andlisis muestran que del servicio de guardiania fisica calificada como
EXCELENTE, existe un promedio de todas las preguntas del 25,31% satisfechos,
mientras que por guardiania electrénica existe un promedio de 30,91%, lo cual incide a

un grado pequefio de aceptacion por parte de los clientes.
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1.2.1. Mejora de los procesos Administrativos

Una mejora de resultados que permita aumentar la percepcion en la calidad del
servicio de la empresa, estd en re direccionar los procesos administrativos de una
manera sistematica de gestion encaminada en la rotacion de funciones para el
cumplimiento de objetivos. Acorde a los cambios designados en la mejora de los
procesos administrativos se muestran a continuacién los parametros a aplicar con
respecto al punto 2.1.4.1 Procesos Administrativos, el cual incidia en el estado actual
de los procesos.

Tabla 50. Actividades mejoradas en Gerencia General

No. DETALLE
1 Verificar estados de cumplimiento en puntos de vigilancia
2 Revision de informes de monitoreo del estado actual de puntos de vigilancia
3 Coordinacion de reuniones de con clientes y supervisores
4 Coordinacion de reuniones con responsables de areas
5 Constatar decisiones de érdenes de compra
6 Aprobacién de pagos y de compras
7 Revision de cuentas por cobrar y por pagar con contabilidad
8 Revision y aprobacién de pagos a trabajadores y proveedores
9 Realizar informes para el directorio de la empresa
10 Representar legalmente a la compafiia
12 Gestionar planes estratégicos de gestion
13 Desarrollar gestion de conocimiento como estrategia empresarial

Elaborado por: Angel Cevallos
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La insercion de estas dos actividades dentro del marco sistemético de la empresa
podra brindar un seguimiento total de la satisfaccion de los clientes con respecto al
servicio. Asi mismo el determinar una cultura empresarial, en donde el talento
humano de la empresa sea su mayor virtud, permitird que la compafiia fortalezca sus
procesos por la evasion a la alta rotacion del personal, siendo motivados, capacitados
y entrenados para sus puestos de trabajos.

Otro factor fundamental a considerar dentro de los procesos de soporte alineados a
los procesos administrativos es el de incluir un area destinado al control y gestion de
compras, debido a la importancia y grado de complejidad que mantiene la empresa
con respecto a la adquisicion de armas o dispositivos y elementos confidenciales o de
creacion unica para la empresa. Por ello se detalla a continuacién mediante la Tabla

50 las actividades a cumplir por dicho departamento.

Tabla 51. Actividades de Insercién para Gestion de Compras

No. DETALLE
1 Realizar evaluaciones de necesidades
2 Crear alianzas estratégicas con proveedores
3 Calificacion de proveedores
4 Planificacién de recursos y presupuestos
5 Gestidn de importacion de equipos
6 Analisis de estado de armas y municiones
7 Gestion de dotacion de uniformes

Elaborado por: Angel Cevallos
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1.2.2. Mejora de los procesos Operativos

De la misma manera como mejora en los procesos operativos se establece
un control en el cual se determina la inclusion actividades dentro del punto 2.1.4.2

Procesos Operativos, enfocado en la supervision como lo muestra la Tabla 51.

Tabla 52. Actividades Mejoradas en la Supervision

No. DETALLE
1 Levantar consignas del jefe de operaciones
2 Visitas de puntos de monitoreo, guardiania fisica y privada
3 Gestion documental de envios de secretaria hacia clientes, bancos, etc.
4 Asistir en eventos emergentes de apoyo en puntos de guardiania fisica
5 Asistir en eventos emergentes de apoyo en puntos de guardiania electronica
6 Verificacion de cambios de turnos y consignas de guardias en puntos
7 Gestionar con gerencia el requerimiento de clientes hacia la empresa
8 Coordinar reemplazos y refuerzos en puntos de guardiania
9 Coordinar con operativos con policia nacional en puntos
10 Entrenar en manejo de armas a personal nuevo
11 Entrenar en puntos de guardiania a personal nuevo
12 Realizar requisiciones de faltantes en puntos de guardiania
13 Generar soporte en los servicios

Elaborado por: Angel Cevallos
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El incluir estas dos actividades dentro de las actividades de los supervisores
permitirdn mantener un monitoreo directo sobre las necesidades y diagnosticos del
servicio de guardiania fisica y electronica de los clientes.

Asi mismo sistematicamente hablando, la generacion de cambio en los
procesos, es determinante en la calidad del servicio que perciba el cliente, por lo
que del funcionamiento general de la empresa se detalla mediante la Figura 34 en
donde se aprecia la inclusién en los procesos estratégicos de direccion, en los

procesos operativos y en los procesos de apoyo.

1.2.3. Propuesta de Mejora

1.2.3.1. Mapa de procesos

Figura 35. Mapa de Proceso a Aplicar por Segope Seguridad
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Objetivo

Definir las actividades internas y externas haciendo gestion de procesos, lo cual defina la
interaccion que mantiene la organizacién con el entorno empresarial y sus relaciones en tres

categorias; procesos estratégicos, operativos y de apoyo y soporte.
Alcance

El modelo tiene como alcance abarcar con los responsables de &areas en la gestion

administrativa y supervisores en la parte Operativa
Responsables

Gerente General, Responsables de Areas y Supervisores
Desarrollo

El mapa de procesos recomendado para aplicar en los procesos de Segope Seguridad Cia.
Ltda., estd direccionado en el cumplimiento de tres etapas; los procesos estratégicos que seran
delimitados por la direccion de la empresa, los procesos operativos de los cuales gira el entorno
del servicio y los procesos de apoyo o soporte enfocados en la insercion de procesos secundarios

para el cumplimiento del servicio.
Procesos Estratégicos

Se encuentra enfocado en lo que la direccion quiere cumplir y para ello es importante
establecer una planificacion estratégica que permita evidenciar sus planes de accion a pequefio,
mediano y largo plazo, por medio de planes y controles en la gestion empresarial apegandose al

buen desarrollo de la gestidon del conocimiento como recurso principal activo capaz de compartir
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informacion y conocimientos individuales y colectivos, los cuales no se encuentran determinados

en el contexto de planificacion y objetivos de Segope Seguridad Cia. Ltda.

Procesos Operativos

En segundo plano esta definir los procesos administrativos y operativos de la empresa
partiendo desde la informaciéon que despliegan los clientes en base a sus requerimientos, el
recopilar la informacion objetiva, el determinar el seguimiento del requerimiento de antiguos y
nuevos o posibles clientes, desarrollando el servicio acorde a las determinaciones de los clientes o
usuarios, creando los soportes de respaldo del servicio y brindando dicho servicio enmarcado en
seguridad fisica o electronica eficazmente, lo cual pueda crear competitividad y notoriedad

empresarial por consecuencia de la satisfaccion del cliente.

Procesos de Apoyo

Los procesos de apoyo sugeridos para el desarrollo de mejora de los procesos de Segope
Seguridad Cia. Ltda., se determinan en cuanto se enfoca la intervencion directa o indirecta de
ciertos departamentos o actividades en el proceso de servicio de guardiania privada o electronica,
y es importante definir que en este segmento la organizacion debe incluir a la actividad de gestion
de compras las cuales determinan los insumos y/o dispositivos a consumir o utilizar dentro de la
organizacion, asi mismo se establece la gestion del talento humano la cual enfocara su gestion en
el desarrollo de buenas competencias, formando personal solido de actitudes y aptitudes. Otro
factor importante es determinar la gestion financiera, la cual determina los recursos econdmicos
de la empresa y por dltimo la gestion en la tecnologia de sistemas la cual determina

competitividad y aprovechamiento de la innovacion tecnoldgica.
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1.2.3.2. Disefio de planes de capacitacién interna y externa

Objetivo

Preparar al personal de Segope Seguridad Cia. Ltda., ante el correcto procedimiento
establecido para las actividades internas y externas de los servicios de guardiania fisica y

electronica de la empresa.

Alcance

El Plan tiene como alcance abracar a todos los trabajadores de Segope Seguridad como;

en la direccion, en la supervision y en las operaciones.

Desarrollo

El departamento de Talento Humano conjuntamente con la Direccion de la empresa
deberan determinar en base a la planificacion estratégica y objetivos, las capacitaciones, charlas y
entrenamientos para el personal administrativo y operativo que permita crear personal
competitivo mediante la formacion y retribucion de actuacién para con los procesos de la
empresa, lo cual sera uno de los factores primordiales que pueda evidenciarse en los procesos y

sobre todo en la satisfaccion de los clientes.

Ante ello es importante sefialar que anualmente de acuerdo a la planificacion inicial de
actividades por parte de Talento Humano, se deberia entregar a Gerencia los posibles temas de
capacitacion a ser aprobados con el respaldo de las areas que seran capacitadas, conjuntamente

con los objetivos y las horas que tomaran para delimitar las respectivas planeaciones del personal.
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Asi mismo, los niveles de actuacion en eventos emergentes aplicables a los pardmetros

expuestos de insercion, permitirdn mantener un contacto mas frecuente con el cliente de
manera que pueda percibirse como parte del procesos que gestiona la empresa con altas
probabilidades de mejorar la expectativa con respecto a la comunicacion del personal de

Segope Seguridad Cia. Ltda., con clientes.



ANALISIS DE LOS PROCESOS ADMINISTRATTIVOS Y OPERTAIVOS Y SU IMPACTO EN LA PERCEPCION DE CALIDAD

DEL SERVICIO EN SEGOPE SEGURIDAD CIA. LTDA., DE LA CIUDAD DE QUITO, EN EL 2017

Figura 36. Mejora de Diagrama de Flujo del servicio de Guardiania Fisica
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Elaborado por: Angel Cevallos
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Figura 37. Mejora de Diagrama de Flujo del servicio de Guardiania Electronica
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Asi mismo un punto importante en la mejora de los procesos se da por realizar la

Elaborado por: Angel Cevallos

gestion del talento humano, enfatizado en el de formar personal competente y
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comprometido con la empresa, de tal manera que se pueda reducir la alta rotacion

existente en el personal de guardiania privada fisica.

1.3. Hipdtesis

Mejorando los procesos Administrativos y Operativos de Segope Seguridad Cia.

Ltda., mejorara la percepcién de calidad del servicio en los clientes.

1.4. Probar Hipotesis

Para poder probar la hipotesis determinada en el presente trabajo de investigacion
se propone incursionar un plan estratégico de mejora enfocado en los procesos
administrativos y operativos que permita mejorar la comunicacion y relaciones internas y
externas en la empresa. Para ello es de suma importancia definir aspectos como el de la
incursion de items en el Mapa de Procesos para el buen desarrollo de la Planificacion

Estratégica.

1.4.1. Planeacion estratégica

El gestionar la incursion de Planeacion Estratégica permitira en la empresa
coordinar las actividades administrativas y fijacion de objetivos y metas, de tal manera
que se pueda desarrollar un anélisis cronoldgico de los cumplimientos. Mediante este
desarrollo se pretende crear una tendencia de mejora en los procesos administrativos
enfocados en la gestion e importancia que cada departamento debe realizar con sus
sub alternos de manera que se puedan establecer procedimientos, manuales y por ende
mejorar la comunicacion interna y crear valor en el talento humano evitando la

rotacion del personal.
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1.4.2. Gestion del Conocimiento

La insercion de creacién de conocimientos y enfocarlos en transmitirlos son
procesos sistematicos bases de la gestion del conocimiento que aplicar a mejoras de la
empresa en los objetivos, procesos, personas y en el servicio, creando un ambiente

laboral amigable ligados a la creacion y transmision de resultados organizacionales.

1.4.3. Visitas de Puntos

La supervision personalizada es un factor determinante para conocer los
requerimientos, incertidumbres y mejoras que necesiten los clientes, ya que de esta
manera se puede levantar informacion necesaria que sirva como indicador para medir
la satisfaccion del cliente de acuerdo a cada punto de vigilancia fisica o electronica.
Adicionalmente esta insercion en la empresa distinguira el servicio, ya que el cliente
se podré sentir asistido, escuchado y por ende respaldado en la vigilancia fisica o

electrénica de sus activos.

1.4.4. Seguimiento de Requerimientos

El dar seguimiento y asistencia inmediata en los requerimientos permitiran
dar soluciones a pedidos, solicitudes y quejas que pueden darse en los servicios de
la empresa, de tal manera que pueda definirse programas de asistencia de acuerdo
a programas post venta, mantenimiento y levantamiento de informacién para la
generacion de estadisticas e indicadores de gestion de asistencia en clientes y

usuarios del servicio de guardiania privada y electronica.
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1.4.5. Soporte de servicios

El soporte de servicios para el mejoramiento de los procesos que permitan mejorar
la percepcion de calidad de los clientes se determina de acuerdo a la gestion
establecida por el control organizacional iniciando desde los procesos administrativos
a operativos. Esta gestion se establecera en el apoyo y respaldo que se establezca de
parte de los supervisores con los guardias, de los centralistas con supervisores y de
jefes de areas con sus sub alternos de tal manera que se den cumplimientos de

servicios y de objetivos sistematicos entre el personal interno y externo de la empresa.

1.4.6. Gestion de Compras

Este departamento deberd establecerse de manera que se evidencia la buena
adquisicion de materiales, herramientas, equipos e implementos de seguridad como
armas, municiones, toletes, vehiculos, motocicletas, ropa de trabajo y equipos de
proteccion personal, los cuales deben acoplarse a la identidad y autenticidad de la
empresa, y de manera primordial por la legitimidad de los uniformes, ya que en
muchos casos se ha verificado que la delincuencia con el fin de cometer actos
delincuenciales, optan por comprar o falsificar uniformes similares a los de empresas

de seguridad privada e incluso de la Policia Nacional.

1.5. Demostracion o Refutacion (antitesis de la hipotesis) comparar

Segope Seguridad Cia. Ltda., de acuerdo a los tipos de servicios que ofrece mediante

actividades vigilancia fisica y electronica, al comparar los resultados mantenidos de las
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encuestas realizadas, es primordial realizar gestion de mejora en los procesos

administrativos y operativos. Para ello se debe considerar los cambios establecidos de
acuerdo a la propuesta de gestion y para ello se determinan los factores de cambios como se

muestra en la Tabla 51.

Tabla 53. Comparacién de gestion de mejora en Procesos Administrativos

PROCESOS

ANTES

DESPUES

BENEFICIO

Administrativo:

Cuenta con 10

actividades

Cuenta con 13

estratégica 'y
gestion del

conocimiento

Desarrollo de Planes Estratégicos

_ actividades no actividades para areas internas y por ende mejora
Gerencia
enfocadas en la incluyendo en el servicio por la planificacion de
planeacion de planeacion actividades y cumplimientos de

objetivos

Administrativo:

No cuenta con

un departamento

Insercion de un

departamento de

primordiales en

la gestién

Mantener un control y mejor manejo

de las adquisiciones de la empresa

Gestion de
de gestion de gestion de calificando proveedores, de manera
Compras
compras compras el cual ordenada y con la seguridad que se
gestione 7 prevalezca el cuidado econémico
actividades evitando malas inversiones




ANALISIS DE LOS PROCESOS ADMINISTRATTIVOS Y OPERTAIVOS Y SU IMPACTO EN LA PERCEPCION DE CALIDAD
DEL SERVICIO EN SEGOPE SEGURIDAD CIA. LTDA., DE LA CIUDAD DE QUITO, EN EL 2017

Operativo:

Supervision

Cuenta con 11
actividades, las
cuales no cubren
el seguimiento
adecuado de los
Servicios y
requerimientos

del cliente

Cuenta con 13
actividades, las
cuales se enfoca

realizar
constante
seguimiento de

puntos fisicos y

electrénicos
para respaldo al

cliente.

Recopilar informacion de acuerdo a
las necesidades y requerimientos de
los clientes, en donde se pueda
determinar asistencias y
cumplimientos de visitas, evitando
quejas y el no cumplimiento de

requerimientos o seguimientos

Se pretende con la insercion de lo antes mencionado mejorar los procesos de
comunicacion y servicio, lo cual sea determinante en la percepcion de calidad por parte de
los clientes. Cabe recalcar que dentro de estos cambios, se deben incluir inversiones para
poder mejorar el area administrativa con la incursién de nuevos y mejorados equipos de

tecnologia, siendo lo mas principal, radios de comunicacion, smartphones, y renovacién de

Realizado por: Angel Cevallos

equipos y dispositivos de seguimiento y control en la central de monitoreo.

Asi mismo es fundamental determinar
cliente por lo cual se deberan incluir dentro de las actividades de servicios, vehiculos de
transporte como nuevos automoviles para Jefes de Operaciones y nuevas motocicletas para

supervisores, de manera de poder realizar los respectivos controles y seguimiento de

clientes.

dar cumplimiento en mejorar la asistencia al
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Por ultimo acorde a la incursion de gestion del conocimiento es fundamental mantener
personal y capital humano en Optimas condiciones y con la mayor preparacion y
competencia, que permita evitar la rotacion y a su vez crear mas fuerza en el ambiente
laboral. Por ello es importante crear programas de capacitacion enmarcados al giro del
negocio y al fortalecimiento de los lazos internos y que puedan ser transmitidos hacia los

clientes.
1.6. Evaluacion Financiera

De acuerdo a los factores enfocados en el presente proyecto, se requiere de una

inversion que justifica los siguientes rubros;

Tabla 54. Programa de Comunicacion y Capacitacion

PROGRAMA DE COMUNICACION Y CAPACITACION

Capacitacién de calificacion de guardias de seguridad 58.500,00
Capacitacién de gestién de la comunicacién de delitos 54.000,00
Programas de Seguridad y Salud en el Trabajo 40.500,00

TOTAL 153.000,00
Elaborado por: Angel Cevallos

De acuerdo a la propuesta de determinada para mejorar los procesos de la empresa, se
pretende realizar una inversién que cumplan con programas de comunicacion y capacitacion, asi

como con el planteamiento de los procesos y equipos como se muestran en las Tablas 52 y 53.

Tabla 55. Reprogramacion de Procesos y Equipos

REPROGRAMACION DE PROCESOS Y EQUIPOS
Adquisicién de nuevas motos y vehiculos para supervision 208.000,00

Adquisicién de nuevos equipos para monitoreo y comunicaciéon 180.000,00
TOTAL 388.000,00
Elaborado por: Angel Cevallos
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Al considerar estos dos programas se establece un monto el cual se lo determina
como inversion total, por lo que con dicha inversion se pretende alcanzar los objetivos

propuestos para la mejora del proceso de la empresa y por ende reflejar resultados en la

satisfaccion del cliente.

Tabla 56. Inversion Total Requerida

INVERSION TOTAL

Programa de Comunicacién y Capacitacion 153.000,00
Programa de Reprogramacion de Procesos y Equipos 388.000,00
TOTAL DE INVERSION 541.000,00

Elaborado por: Angel Cevallos

Previsto la inversion a requerir por la empresa, se plantea de acuerdo a la Tabla 57,
un flujo de caja con proyeccion a cinco afios en el cual se determinan los montos de
ingresos y egresos proyectados, conjuntamente con un analisis Valor Actual Neto (VAN)
y la Tasa Interna de Retorno (TIR). Cabe recalcar que los datos proyectados han sido
enfocados datos histdricos de Balances y Estados de pérdidas y ganancias de los dltimos
3 aflos para una inversion inicial de 511.000,00 dolares de los cuales se pretende
financiar el 40%, mientras que el 60% se lo haria bajo capital propio de los accionistas.

Por otro lado se ha enfocado tanto el porcentaje de depreciacion de los equipos de

monitoreo como el de los vehiculos y motocicletas, como el porcentaje de reservas

enfocadas a compafiia limitada del 5%.
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1.7. Proyeccion de Ingresos Anuales

Tabla 57. Proyeccién de flujo de caja

PROYECCION DE FLUJO DE CAJA

ANOO ANO1 ANO2 ANO3 ANO 4 ANOS

PUNTOS DE GUARDIANIA FiSICA 1.170.000,00{ 1.205.100,00 1.241.253,00{ 1.278.490,59| 1.316.845,31
PUNTOS DE GUARDIANIA ELECTRONICA 1760000 24235200 2471990|  25.21430]  25.718,59
TOTAL DE INGRESOS 1,193.760,00 1.229.33520 1.265.972,90 1.303.704,89 1.342.563,90
EGRESOS

GASTOS ADMINISTRATIVOS 11100000  11.211,000 1132311 11.43634]  11.550,70
GASTOS DE ARMAS, MUNICIONES Y EQUIPOS DE PROTECCION 43800,000 4423800 44.680,38|  45.127,18| 4557846
SUELDOS 840.300,00] 848.703,00| 857.190,03| 865.761,93|  874.419,55
GASTOS FIIOS 1.070,00 1,070,00 1.070,00 1,070,00 1,070,00

TOTAL DE EGRESOS 896.270,00  905.222,00 914.26352  923.395,46

UTILIDAD BRUTA 297.490,00] 324.113,20(  351.709,38]  380.309,44|  409.945,19
(-)DEPRECIACION 59.600,00  59.600,00f  59.600,00  59.600,00]  59.600,00

UTILIDAD OPERACIONAL O UTILIDAD ANT IMP 237.890,00 264.513,20 292.109,38 320.709,44 350.345,19
PARTICIPACION DELOSTRABAJADORES [15%) | | 3568350 2967698 4381641 4810642 5255173
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA 20220650 22483622  248.292,98  272.603,02  297.793,41
IMPUESTOALARENTA(2%) | [ s 4048397 S4cudsl 5097660 655045
UTILIDAD NETA 157.721,07 17537225 193.668,52  212.630,36  232.278,36
RESERVALEGAL(S%) | | 78605 876861 068343 1063150 1161304
UTILIDAD NETA 149.835,02  166.60364 183.98510 201.998,84  220.664,92
(+) DEPRECIACIONES 50.600,00|  59.600,00]  59.600,00]  59.600,00|  59.600,00
INVERSION ACTIVOS FIJ0S -541.000,00

FLUJO DE CAJA SIN FINANCIAMIENTO $ (541.000,00) $209.435,02 $226.203,64 $243.58510 § 26159884 $ 280.264,92
PRESTAMO $ 216.400,00

PAGO DE CAPITAL $35.297,91 | $38.901,83 | $42.873,70| $47.251,11| $52.07545
GASTO FINANCIERO $22.094,44 | $18490,52| $14518,65| $10.141,24| $5.31690
IMPUESTOS $ 486078|S 4.06792(S 3.19410|$ 2231,07|S 116972

TOTAL FLUJO DE FINANCIAMIENTO $ (324.600,00) $156.903,44 $172.879,20 $189.386,85 $206.437,56 $224.042,28

Elaborado por: Angel Cevallos

De acuerdo a la inclusion del modelo de gestion establecido en la propuesta
presente, se espera una proyeccion de crecimiento anual del 1% basado en el
crecimiento del sector empresa y acorde al crecimiento sectorial de las empresas de

guardiania lideres en el Pais. Asi mismo se ha considerado un marco entorno a los
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factores de riesgos como las tasas de interés de financiamiento y factores de riesgo
Pais y ademaés el de acuerdo a la inflacion general del Pais.

De la misma manera se muestran los egresos y gastos enfocados en base de un
registro de datos historicos mantenido en los Gltimos tres afios en la empresa. Para ello
se ha promediado los ingresos de los servicios que ofrece la empresa y se han
planteado datos histéricos de crecimiento, ingresos y egresos y de acuerdo a los

mismos datos proyectar dichos items en base a un crecimiento del 1%.

Tabla 58. Analisis financiero

VAFE $707.916,27
VAN 383.316,27

TIR 46,74%
INDICE DE DESEABILIDAD 2,18

TASA DE RECUPERACION CONTABLE 34,13%
Elaborado por: Angel Cevallos

Por ultimo como se pueden ver en la Tabla 58, se muestra el VAN con un monto
de 690.188,51 y una TIR del 76%, datos que nos muestran que la inversion a realizar
mantiene datos favorables de inversion debido a un breve retorno bajo una tasa de

recuperacion contable del 52%
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1.8. Conclusiones y Recomendaciones

1.8.1. Conclusiones

Acorde a los datos establecidos en base a las encuestas desarrolladas para determinar la
calidad del servicio de guardiania privada fisica, se ha verificado que con mayor
insatisfaccion se encuentra la comunicacion que mantienen los guardias de seguridad con
los clientes, por lo que de las treinta y nueve (39) encuestas desarrolladas, treinta y un
(31), personas han mostrado una tendencia en su calificacion de entre buena y regular, ya

que buena establece el 30,77% mientras que regular el 48,72%.

De acuerdo al servicio ofrecido por la empresa en la vigilancia electrénica con monitoreo
a los resultados obtenidos de la tabulacion de las encuestas, se puede evidenciar que con
mayor incidencia de resultados entre regular y malo, se muestra la no recomendacion del
servicio de monitoreo, ya que de las treinta y tres (33) personas encuestadas, siete (7) de
ellas califican como malo, mientras que de acuerdo a la calificacion de la gestion
administrativa, trece (13) encuestados dan por calificacion regular, existiendo una
tendencia alta en deficiencia de la gestion administrativa por el cual ciertos clientes no

recomiendan el servicio.

La inclusién de nuevas tecnologias y aprovechamiento de la Innovacion y Desarrollo 1+D,
han permitido reemplazar puntos de supervision fisica, por lo cual existen una tendencia
desmedida de cambios tecnoldgicos y por ende la aparicion de nuevos mercados en el

servicio.
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- La adopcién de las medidas propuestas establecidas en el trabajo de investigacion,
muestran una tendencia positiva en la incursién de procesos que permitan mejorarlos y de

acuerdo a los andlisis mantenidos mejorar la calidad y satisfaccion del cliente.

- Asi mismo por la determinacion de ingresos de acuerdo al flujo de caja proyectado para
cinco (5) afos, se puede verificar un VAN de 690.188,51 y un TIR del 76%, lo que
demuestra que el proyecto es factible de inversion, ya que se pretende que existe una tasa

de recuperacion contable del 52%.

1.8.2. Recomendaciones

- Se recomienda aplicar el modelo de mejora propuesto en el presente trabajo de
investigacion acorde a los procesos administrativos y operativos de Segope Seguridad
Cia. Ltda., de tal manera que pueda tener efecto en la percepcién de calidad y satisfaccion

de los clientes que cuentan con el servicio de guardiania privada y electronica.

- Se recomienda establecer el mapa de procesos propuesto de manera que pueda establecer
detenidamente y bajo un criterio objetivo las actividades estratégicas, las operativas y los
procesos de apoyo, con el fin de poder determinar el correcto procedimiento encaminado

en cada actividad de la empresa, sea administrativa y operativa.

- Asi mismo se recomienda determinar programas de capacitacion que permita formar y

tener personal competente, que a su vez desempefie un rol importante dentro de la gestién
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del conocimiento a favor de la empresa y de la percepcion de calidad en los clientes del

servicio de seguridad fisica y electrdnica.

- Por ultimo se recomienda a la empresa desarrollar la inversion prevista, ya que la
adopcion de los programas de propuestos mejoraran los procesos administrativos y

operativos y ademas sera determinante en la satisfaccion de la calidad de los servicios.
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1.10. Anexos

Anexo 1. Formato de Check List de cumplimiento guardiania fisica

Sy e VN ' cin. avova. Formato Vigente Desde: ENERO 2012
CHECK LIST DE SUPERVISION DE Emiti6 : TALENTO HUMANO
SEGURIDAD FiSICA Aprobé: GERENTE GENERAL
Mes: Punto:
CHECK LIST DE PUNTOS DE GUARDIANIA
iTEMS SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5
1 BITACORA
2 BOTAS DE CAUCHO PARA AGUA
3 CAMARAS
4 CARGADOR DE RADIO
5 CHALECO ANTIBALAS
6 CHALECO REFLECTIVO
7 CINTURON
8 CONOS
9 CONTROL REMOTO
10 DVR
11 ESCRITORIO - MESA
12 ESFEROS AZULES
13 ESFEROS NEGROS
14 ESFEROS ROJOS
15 LINTERNA
16 MUNICIONES
17 PERMISO DE PORTAR ARMAS
18 PONCHO DE AGUA
19 PORTA CEDULAS
20 PORTA TOLETE
21 RADIO MOTOROLLA
22 REGADOR
11 REVOLVER CALIBRE 38MM
12 SILLA
13 TRAJETAS DE VISITA
14 TELEFONO - CITOFONO
15 TOLETE
SUPERVISOR: GUARDIA:
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Anexo 2. Formato de Check List de cumplimiento de guardiania electronica

s —= CODIGO: SEGOPE-GTH-CHLIST-002
ﬁlpfcmu LTOA. Formato Vigente Desde: ENERO 2012
SEGURIDAD PRIVADA Y OPERACIONES ESPECIALES
CHECK LIST DE SUPERVISION DE PUNTO DE Emitio : TALENTO HUMANO
MONITOREO Aprobé: GERENTE GENERAL
Mes: Punto:
CHECK LIST DE CENTRAL DE MONITOREO
I'TEMS SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5

1 BITACORA

3 CAMARAS

4 CARGADOR DE RADIO

CELULAR ACTIVADO

5 CHALECO ANTIBALAS

6 CHALECO REFLECTIVO

7 CINTURON

8 CONOS

9 CONTROL REMOTO

10 DVR

11 ESCRITORIO - MESA

12 ESFEROS AZULES

13 ESFEROS NEGROS

14 ESFEROS ROJOS

15 LINTERNA

16 MUNICIONES

17 PERMISO DE PORTAR ARMAS

19 PORTA CEDULAS

20 PORTA TOLETE

21 RADIO MOTOROLLA

22 REGADOR

11 REVOLVER CALIBRE 38MM

12 SILLA

14 TELEFONO - CITOFONO

15 TOLETE
SUPERVISOR: CENTRALISTA:
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Anexo 3. Formato de encuesta de servicio de guardiania fisica

— CODIGO: SEGOPE-GTH-ENC.CAL-001

SEGURIDAD PRIVADA Y Olggjﬁg?é;::zgfn Formato Vigente DeSde: Junio 2017
ENCUESTAS DE CALIDAD DEL SERVICIO Y Emitid : TALENTO HUMANO
SATISFACCION AL CLIENTE Aprobé: GERENTE GENERAL

Fecha:

CALIDAD DEL SERVICIO GUARDIANIA FISICA DE SEGOPE
PREGUNTAS EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
1 ¢Como considera la atencion y trato recibida por el personal de
Segope?
5 ¢Como califica la presentacion del personal de Segope, Uniforme,
chaleco, armas, etc.?
3 ¢Cémo califica la conservacion de las garitas de guardiania a
disposicién del personal de Segope?
4 ¢Como califica la comunicacién de los guardias con los clientes
(informacion al cliente, bitacoras, etc)?
5 ¢Cémo califica en genaral la seguridad fisica de los activos
custodiados por Segope?
6 ¢En qué escala califica la atencion en el seguimiento administrativo
de Segope Seguridad (emision de facturas, retenciones, oficios,etc.)
; ¢Como califica la atencién administrativa ante quejas y
requerimientos como clientes?
g ¢En qué escala califica la gestion de cambios de turnos de guardias de
Segope?
9 ¢Cémo califica el cumplimiento de disposiciones o reglamentos por
parte de personal de Segope (accesos, llamadas, visitas, etc)?
10 ¢En qué escala, siendo excelente lo mdas recomendable y malo no
recomendable, sugeriria el servicio de Guardiania de Segope?
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Anexo 4. Formato de encuesta de servicio de guardiania electrénica

. CODIGO: SEGOPE-GTH-ENC.CAL-002

SEGURIDAD PRIVADA Y OPERACIOﬁg?S—PElCKgSA— Formato Vigente DeSde: junio 2017
ENCUESTAS DE CALIDAD DEL SERVICIO Y Emitid : TALENTO HUMANO
SATISFACCION AL CLIENTE Aprobé: GERENTE GENERAL

Fecha:

CALIDAD DEL SERVICIO GUARDIANIA ELECTRONICA DE SEGOPE
PREGUNTAS EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
1 ¢Como considera la atencion y trato recibida por el personal de
Monitoreo de Segope?
5 ¢Como califica la rapidez de comunicacion de los los clientes con
centralistas de Segope?
3 ¢Cémo califica la calidad de los dispositivos electréonicos instalados
por el personal de Segope?
4 ¢COmo califica la comunicacién del centralista y supervisores con los
clientes?
5 ¢Cémo califica en general las operaciones de monitoreo del personal
de Segope?
6 ¢En qué escala califica la gestion administrativa de Segope, como;
emision de facturas, reteciones, oficios, etc.?
; ¢Como califica la atencién administrativa ante quejas y
requerimientos como clientes?
g ¢Esta conforme con el sistema utilizado e instalado en sus
instalaciones?
9 ¢Cémo califica la activacion de alarmas y gestidn del centralista con el
cliente?
10 ¢En qué escala, siendo excelente lo mdas recomendable y malo no
recomendable, sugeriria el servicio de Monitoreo de Segope?
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Anexo 5. Certificado de permiso de operaciones del Ministerio del Interior

\ Benalcazar Na 4
0 DK 593-2 4
CANERNO N AR ‘“ n wWwweminsLo

LA REFUREICA DIT I BAnoR

ACUERDO Nro. 87235
Abg. José Rodrigo Morono
DELEGADO DEL SENOR MINISTRO DEL INTERIOR
CONSIDERANDO:

Que. ¢l representate legal 8o la compadifa de vigilencia y seguridad privada SEGOPE SEGURIDAD CIA.
LTDA., con RUC: 1791426959001, v domicilio i la ciudad de Quito, provincis de Pichineba, ha solicitado al
Ministerio del Interior la renovecion dgl Permiso de Operacidn 2017:

Que. con Acierdo Ministerial Nio, 6638 de fechi 25 de enero de 2016, sc olorgd el Pormiso de Openscitn del afio
2016 1 la compaiiia de vigilancia y seguridad privada SEGOPE SEGURIDAD CIA. LTPAS

Que. ¢l Reglamenio a la Ley de Vigilancia y Seguridad Privada, publicado en el Registro Oficial Nro. 383 de 17 &
julio de 2008. en su Disposicidn General Séptimu, esisbloce coma obligacion de fas compadias de vigilancie y
seguridad privada. repovar anualinente cl Penmiso de Operacide:

Que. 1a Dircecion de Gestidn de Seguridad Ciudadane de este Ministerio, mediante informe 2017-0150-DGSC-
UCESP-wsmm de 05 de snayo de 2017, emite pronunciamicnto favorable para fa renovacion del Pamiso de
Operacion anus! soligitade: por cuanto fa refedida compuiia. ha cumplido con la normativa kegal que rige su
actividad: y.

Lin ejercicio de lo dolegucion otorgada mediantc Acverdo Ministerial Nro. 8188-A dc 03 de febrero de 2017 y
conforme u 1o establecido en el wrticulo 12 de la Ley de Vigilancia y Scguridad Privada, on concuedancia con lo
dispucsto on lu Disposicion Generad Septima de su Reglamento de splicacion.

ACUFRDA:

ARTICULO PRIMERO.- Renovar ¢f PERMISO DE OPERACION a la gompaiifa de vigilancin y seguridad
privada SEGOPE SKGURIDAD CIA. LTDA.. por UIN ARO.

ARTICULO SFGUNDO.- La compafiis de vigilancia v scguridad privada SEGOPE SEGURIDAD CIA.
LYDA.. deberd sujctarse estriclamente @ lo que manda la Constitueién de 1z Repihlica del Ecuador, la Ley de
Vigilancia y Seguridad Privada. su Reglimento de splicacion: y demds normss que rijun su aclividad.

ARTICULO TERCERO.- il plizo establecido on el aniculo PRIMER(), decurrirt a partir Jdc ln suscripeidn de esie
documentn v s cstwd a kv csteblecido sl aricolo 3 del Acuerdo Ministedisl Nro. 3337 de I8 de julio de 2013: lu no
presentacion oportuna de In documentacion. dars lugar 3 1o snncion determinuda cn ta Ley.

AR ﬁ(‘Uw « UART(). Ll Permiso de Opemclén pudrd ser suspendido o cancelado de llegwse 4 comprobar a la

P el i plimicnio de las disposh legakes vigcnm realice acto o actos que cnten contra los

hos consti les de kas personas o que ituyan graves violacl w las normas gue rigen su actividad,

sin pequ!cm de 1a accién penal o civil 2 la que diese lugars de ser ¢ caso. |.a compania prestard Tas facilidades
pecesarius o las sutoridudes del Ministerio del Intorior. para la verificacion coprospondicnie.

dece

ARTICULO QUINTO.- Fl prosente Acuendo Ministerial pingase en conocimicnto del C io Cony de las
Fuerzos A Jus v de la C dancia G I de ta Policia Nacional.
COMUNIQUESE.- Dado en ¢ Distrito Metropolitano de Quito. 7 4 MY 01
\
A > . Iglmﬁ;eno
P el interi
o~ ’z./ e I(:.th‘o“"r ke pr"""""‘d:’gzmt‘nloe
a cowia del origipal QUE reposa A
archve de s Di en e

AE Jesé Rodrigo Moreno General de este ‘ﬁi::;;:;i: agle;ca::;m“
L.EGADO DEL sa&ou MINISTRO DEL INTERIO '“"° °ni Asa -

Roshaadn por Wile %, Mosfabesa M
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Anexo 6. Supervision de consignas
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Anexo 7. Puntos de guardiania fisica
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Anexo 8. Central de monitoreo
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Anexo 9. Supervision motorizada de puntos
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Anexo 10. Punto 28 de guardiania fisica
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Anexo 11. Tabulacién de encuestas
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