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Tutor: Ing. Silvia Delgado Vera

En la compafiia de seguridad Provilock Cia. Ltda., ubicada en la ciudad de
Guayaquil, actualmente existen problemas en el servicio de guardiana de
seguridad, debido a la falta de los procedimientos adecuados para la
contratacion y capacitacion apropiada del personal de seguridad. El disefio
de investigacion fue mixto cualitativo y cuantitativo, los tipos de
investigacion empleados fueron el descriptivo, correlacional, explicativo y
de campo. Las técnicas que se aplicaron fueron la observacion y la
entrevista. La conclusién mas relevante a la cual llegd la autora de la
investigacion fue que la falta de procedimientos adecuados para la
contratacion y capacitacion del personal estan incidiendo en los niveles de
satisfaccion de los clientes y en los resultados econdmicos de la empresa
como alternativa de solucion se propone un plan de mejoras en el modelo
del servicio al cliente periodo 2018.
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ABSTRACT

Autor: Lissette Yolanda Vélez Avila
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In the security company Provilock Cia. Ltda., located in the city of
Guayaquil, there are currently problems in the security guard service, due to
the lack of adequate procedures for the recruitment and appropriate training
of security personnel. The research design was mixed qualitative and
quantitative, the types of research used were the descriptive, correlational,
explanatory and field. The techniques that were applied were observation
and interview. The most relevant conclusion reached by the author of the
investigation was that the lack of adequate procedures for the recruitment
and training of personnel are affecting the levels of customer satisfaction
and the economic results of the company as an alternative solution.
proposes a plan for improvements in the 2018.
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CAPITULO 1
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La compafia de seguridad privada Provilock, ubicada en la ciudad de
Guayaquil, apertura sus actividades en el afio 2015, esta orientada a prestar
servicios de seguridad en las urbanizaciones privadas ubicadas en Guayaquil y

sus alrededores.

Actualmente existen problemas en el servicio de guardiana de seguridad
debido a la falta de los procedimientos adecuados para la contratacion y
capacitacién apropiada del personal, por lo tanto, el servicio de seguridad que
ofrecemos a nuestros clientes y el resultado de esta falta de procesos nos lleva
a una elevada rotacion de personal, clientes descontentos, a la perdida de los

contratos que mantenemos, esto conlleva a la disminucion de ingresos.

Es necesario e importante el servicio que prestan las empresas de seguridad,
debido al incremento de la delincuencia, de acuerdo con los ultimos estudios
realizados por el Ministerio del Interior, estos indican que existen alrededor de
780 compafias de seguridad privada, registradas en la Superintendencia de
Compaiiias. Las comparfiias de vigilancia y seguridad privada legalizadas
mayormente se encuentran en las principales provincias del Ecuador estas son

Guayas y Pichincha lugares donde se concentra el &mbito empresarial.

Por tal razén las empresas consagradas a la seguridad fisica brindan el servicio
de vigilancia privada a la colectividad ofreciendo servicios al alcance de los

usuarios y lograr satisfacer los requerimientos de los clientes en lo que



corresponde a vigilancia privada a toda la poblacién. Es vital que las empresas

innoven sus servicios para la afinidad de clientes. (El tiempo, 2017).

Una excelente empresa de seguridad de ser perseverante con los servicios que
presta a sus clientes, ademas tiene que contar con los recursos necesarios
para asegurar un buen resultado, y este, para manenerse a la altura de los
entornos de la seguridad privada. La vigilancia es un servicio encaminado a
gue la empresa protegida desarrolle sus labores sin intranquilidades y con el
gran bienestar y tranquilidad, pretendiendo siempre no entorpecer en los
procesos productivos ni en la actividad de empresa mas de lo estrictamente

necesario. (Ministerio del Interior, 2015).

Para conseguir este objetivo es importante brindar una continuacion de
servicios analogos con las necesidades del cliente y sus requerimientos, por
ejemplo, vigilantes de seguridad cualificados y experimentados con, o sin arma,
vigilantes especializados en explosivos, escoltas privados y escoltas para
personalidades, vigilantes para eventos, guardias particulares, de empresas en

medio de alto riesgo.

En diversas ocasiones, no solo los vigilantes y guardias son los facultados para
ofrecer los servicios, igualmente las empresas de seguridad deben contar con

personal auxiliar para asumir los retos que plantean los clientes.

El servicio es una actitud de vida, es dar para facilitar el desempefio de un
proceso, resolver una necesidad, demanda o solicitud, o remediar una
expectativa de alguien, de modo que tanto quien da como quien recibe puedan

sentirse atraidos.

A través del actual estudio podremos darnos cuenta que debemos estar
comprometidos en conceder un servicio de calidad a nuestra cartera de clientes
actuales y potenciales en cada momento de verdad y los puntos criticos en el
modelo de atencion al cliente para efectuar los progresos practicos de servicio

para el beneficio de la empresa.



SITUACION CONFLICTO

Provilock Cia. Ltda., es una empresa dedicada a brindar los servicios de
vigilancia, seguridad y proteccién de personas y bienes, tiene su origen en la
ciudad de Guayaquil y estd laborando en el mercado hace 3 afos. Esta
legalmente constituida y cuenta con todos los permisos de funcionamiento de

los respectivos organismos de control.

Por un lado, Provilock se preocupa por entregar la mejor prestacion de servicio
a sus clientes, en todo lo que corresponde a seguridad privada, en los
seguimientos periddicos que realiza la empresa encuentra las siguientes

situaciones:

e Insatisfaccion de los beneficiarios por el servicio que brindan los
guardias.

e Quejas de la administracion de las ciudadelas por el mal servicio de
seguridad de parte de los guardias.

e Falta un plan de capacitacion a los empleados para mejorar el servicio
de seguridad.

Lo antes mencionado ha provocado bajos ingresos en la empresa debido a las
falencias al atender al cliente y resolver el conflicto de los residentes sobre el

servicio que brinda la empresa.

Este tipo de inconvenientes genera inestabilidad dentro de la némina de
guardias ya que la rotacion de los mismos es elevada y esta situacion no es
saludable para la compafiia, asi mismo en la actualidad el personal no tiene

conocimiento de cdémo dar una buena atencion al cliente.

El lograr que nuestro personal llegue al maximo nivel de cultura para que este
sea parte esencial de un buen desempefio laboral, toma determinados

procesos en las diferentes capacitaciones que se brindaria.

Tener personal acto y capacitado, favorece tanto a la empresa de seguridad en
Sus ingresos y a su vez genera mas fuentes de trabajo, que en la actualidad se

necesita de manera urgente.



DELIMITACION DEL PROBLEMA

Pais: Ecuador

Canton: Guayaquil
Campo: Operaciones
Area: Servicio al cliente

Aspecto:  Seguridad y Vigilancia privada
Periodo: 2018
FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como incide el servicio al cliente en la seguridad privada que brinda la

empresa Provilock Cia. Ltda., periodo 2018?

VARIABLES DE LA INVESTIGACION

e VARIABLE DEPENDIENTE

Poca Capacitacion

e VARIABLE INDEPENDIENTE

Servicio al Cliente

EVALUACION DEL PROBLEMA

Delimitado: La presente investigacion se realizara en La compafia de
seguridad privada Provilock debido a la escasa capacitacion, inducciéon vy
seguimiento de los procesos que se deben implementar en cada uno de los

guardias asignados en los diferentes puestos que mantiene la empresa.



Evidente: Se evidencia la falta de procedimientos y en la constante rotacion de
personal; esto no es muy saludable para la nOmina de la empresa y ante la

vista de nuestros clientes.

Concreto: El presente proyecto se enfoca en el mejoramiento de la estructura
de La compafiia de seguridad privada Provilock con el propésito de lograr la

reduccion de errores futuros.

Relevante: Es importante que las pequefias empresas elaboren
procedimientos para la presentacion de los servicios que brindan a clientes
actuales y futuros, esto ayudard a tener mas acogida y menos contratiempo

con nuestros clientes.

Variables. - Las variables identificadas en el problema expuesto, de acuerdo

con el proyecto son:

Variable Dependiente: Poca Capacitacion

Variable Independiente: Servicio al Cliente

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Proponer un plan de mejora en los modelos de atencién al cliente en la

compafia Provilock Cia. Ltda., a partir del afio 2018.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Fundamentar los aspectos tedricos de servicio al cliente.

e Evaluar los modelos de servicio al cliente que ofrecen las empresas de
seguridad para establecer las mejoras en la organizacion.

e Diseflar de la propuesta de un plan de mejora en los modelos de

atencion de clientes.

JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo identificar los
problemas que tiene el servicio al cliente de la empresa de seguridad Provilock
Cia. Ltda., orientado a mejorar el proceso actual que maneja la organizacion
con sus clientes porque son puntos claves en el modelo de negocio para

establecer las relaciones sélidas con el cliente.

Es importante que las empresas se preocupen por el trato a los clientes
actuales y potenciales para constituir lazos duraderos en la compra de nuestros

servicios, para asi garantizar nuestra permanencia.

Un factor de analisis en los métodos de atencion al servicio al cliente, son los
momentos de verdad que se tiene en cada proceso ya sea este de los
procesos a seguir, consignas, cordialidad, presencia, con todos nuestros
clientes, con esto garantizamos lealtad hacia la empresa y no buscar a la

competencia.

La clave esté en retener a los clientes, orientados en los siguientes pasos para

mantener la eficacia en la atencion:

e Saludos iniciales y atencién con cordialidad.
e A nadie le gusta esperar, el personal siempre debe buscar en ser
eficiente en su atencién para apreciar el tiempo del cliente.



e Informacion confiable: es primordial conocer ampliamente el producto
gue se esta brindando.

e El aspecto personal es sustancial tanto como semblante de los
empleados, el orden y la limpieza del area de trabajo.

e Cada promesa es un contrato para la formacion porque se asume un
compromiso, es preciso cumplirlo.

e La discusidon no es una opcion.

e Aceptar las quejas y sugerencias sin una procedencia de mejora.

Es importante que nos certifiguemos que toda persona en contacto con clientes
evidencie los protocolos de atencion, para asi garantizar un estandar de calidad

previsible en el trato es esencial para retener a los clientes.

La excelencia en el servicio al cliente es un valor agregado, que conlleva, la

mayoria de ocasiones a la lealtad del cliente.

La insatisfaccion de los clientes con el servicio que se esta impartiendo, tiene

como consecuencia perder al mismo y al circulo en el que este se mueve.

Cuando un cliente demanda cualquier servicio, siempre estara a la expectativa
de la calidad que se brinda. M&s aun si tenemos en cuenta la amplia

competencia en empresas que ofrecen el mismo servicio.

El mejorar la calidad del servicio prestado por lo general no tiene un valor

econdmico, pero el cliente lo percibe y se fideliza con la compafiia.

Es necesario conocer los niveles de satisfaccion de nuestros clientes para asi
poder recibir retroalimentacion y conocer las fortalezas y debilidades de la
empresa; saber dénde hay que realizar los cambios necesarios para obtener

las mejoras (Jaramillo & Ufre, 2007)



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

La seguridad representa el sentimiento que tienen los clientes de que sus
problemas estan en buenas manos. Incluye el conocimiento y la cualidad de
atencién que proyecte su personal y la capacidad que tenga para generar
confianza. Seguridad también involucra credibilidad, que, a su vez, incluye
integridad, confiabilidad y honestidad. Representa mantener en el corazén los
mejores intereses del cliente y demostrar que se los cuida y que se intranquiliza
por ellos. Seguridad es el origen del viejo proverbio: las personas no se
preocupan por lo mucho que usted sabe hasta que no llegan a saber lo mucho

que usted se preocupa. (David, 1991)

Existen varias hipétesis del servicio, todas se encaminan a satisfacer a los
clientes, sin embargo, la clave principal, es alinear los esfuerzos que permitan
identificar, satisfacer las necesidades y perspectivas de los clientes externos,
guienes demandan los servicios de seguridad que brindados, los mismos que

generan ingresos Yy posibilidades laborales.

Las empresas de seguridad y vigilancia privada, tienen que trabajar enfocadas
en prestar un 6ptimo servicio con fases y recursos inmejorables; no debemos
olvidarnos de las personas que hacen factible la realizacion del servicio, las
personas que se encuentran en el interior de la organizacion, estos son los
colaboradores o clientes internos; ellos son quienes hacen posible la

satisfaccion del usuario final.

El cliente interno a través de su trabajo satisface sus propias necesidades
bésicas, su autoestima, crecimiento, desarrollo, por este motivo, las empresas

tienen que situar su mayor esfuerzo sobre la siguiente suposicion: “si



deseamos que las cosas funcionen afuera, primero debemos conseguir que

funcionen bien al interior de la organizacién”.

Los guardias de seguridad en su lugar de trabajo desean seguir siendo parte

de la empresa y para esto ellos deben sentir que son de gran utilidad.

El trabajador tiene que conocer los objetivos y proyectos de la empresa, esto le
ayudara a tener claridad en las funciones que desempefa y la importancia
gue tiene su trabajo, asi mismo, la organizacién tiene que conocer sus
motivaciones, porque estas son el motor que mueve a las personas a ejecutar
con responsabilidad y profesionalismo sus funciones. (SIETE 24 SEGURIDAD
& TECNOLOGIA, 2017)

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia de la imagen y la reputacion

del mismo.

ANTECEDENTES HISTORICOS

El inicio de los agentes de seguridad privada, ocurre después de la Segunda
Guerra Carlista, en la que Reinaba S.M., la Reina Isabel Il, y Ramon Maria
Narvdez Campos, Duque de Valencia era el Presidente del Consejo de
Ministros D., esta informacién va de acuerdo con el Preambulo de la Ley de

Seguridad Privada, que se remonta a 1849.

El 8 de Noviembre de 1849, a través de la Real Orden del Ministerio de
Comercio, Instruccion y Obras Publicas, con concurso del Ministerio de
Gobernacion, se legaliza el Reglamento que crea los primeros Guardas de
Campo, jurados por contraposicion a los guardas particulares, que debian ser
‘hombres de bien sabiduria y prestigio entre su gente, que cuidaran como suyo
lo que era de los demas y en los campos existe, pues no cuanto hay en el

campo de todos.”



La Gazeta de Madrid, nimero 5.581, el sabado 10 de noviembre de 1.849, con
el titulo “Reglamento para los guardas municipales y particulares del campo de

todos los pueblos del reino”.

Con el patrocinio de esta orden de la Reina, mediante juramento ante el
Alcalde, surge la primera figura histérica del Guarda de Campo Jurado, que en
primera instancia tenia como mision vigilar cotos, villas, fincas, parques y
pequefias areas rurales privadas; y la regla califica expresamente como Agente
de la Autoridad, diferenciandolos de los guardas municipales, y de los guardas
de campo no jurados, que eran esenciales trabajadores particulares de los

terratenientes.

Los Guardas jurados de campo primeramente estaban bajo la direccion e
inspeccion de los alcaldes, a quienes tenian que presentar informes. Cada
municipio instauraba su uniformidad, todos estaban obligados a llevar una
bandolera de cuero ancha, en la que se clavaba la placa de GUARDA DE

CAMPO y el nombre del municipio.

Estos hombres tenian que gozar de bienhechora opinién y nombre, no haber
sido condenados por delitos algunos, tampoco ser despedidos como guarda
municipal, ni despojados anteriormente del cargo de guarda jurado por alguna
contravencion disciplinaria de su trabajo. Su reputaciéon de hombres buenos
gue intervenian en pleitos y discusiones. Siempre juraron (de diferentes y
distintas maneras de acuerdo a la época) resguardar los beneficios puestos

bajo su custodia, con lealtad al poder establecido.

Las primeras fabricas con capacidad para ordenar este tipo de Guarda Jurados
fueron las empresas petroleras. Asi, es como CAMPSA quien en Espafia crea
el primer cuerpo privada de Guarda Jurados Armados con el conocido “chopo”,
un revolver y cinturén de balas para ambas armas. El distintivo mismo tono de
la policia gubernativa de Franco. Estaban armados hasta los dientes, trepados
en los depodsitos de gasolina de la estacion de carga. Era la época del
contrabando, los robos de gasolina y mercado negro, debido a la crisis y el
racionamiento luego de la Il Guerra Mundial y el posterior bloqueo comercial
de la ONU A Espaiia.
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mediante el Decreto del Ministerio de la Gobernacién de 4 de mayo de 1946,
publicado en el B.O.E. 130, de 10 de mayo, se establece la primera
reglamentacion dirigida a las entidades bancarias. Los directores de los
bancos y sucursales tenian que realizar, a la Direccion General de Seguridad
del Ministerio de la Gobernacién, las propuestas de nombramiento de los
Vigilantes Jurados (primera vez que parece este nuevo nombre), que estan
registrados expresamente en la norma como agente de la autoridad. Entre sus
requisitos estaban: tener la nacionalidad espafola, ser mayores de 30 afios,
certificar aptitud fisica, valor acreditado o actitud civica, asi como buena

conducta, y carecer de antecedentes penales.

Los especialistas para ser Vigilantes Jurados eran miembros de la policia
armada y la guardia civil, también los militares, ademas tenian que hacer un

Juramento y era el siguiente:
¢Jura usted defender la patria? ¢ La bandera y a nuestro Caudillo?
Lo juro.

¢Jura usted por la Santa Biblia que detendra y si es preciso matara para

cumplir con su deber donde se le ordene?
Lo juro.

Por la autoridad que me ha entregado el Generalisimo, queda usted nombrado

Guarda Jurado.

Los Vigilantes Jurados de la Industria y el Comercio, utilizaban uniformes
grises, gorra de plata gris, con picos del mismo modelo que el de los policias
estadounidenses, y portaban armamento doble, por un lado, el fusil, y por otro

lado el revolver.

El Guarda Jurado al igual que un policia era de notoriedad solemne que no
andaba con necedades. La preparacion que las empresas exigian por aquel
entonces estaba bajo la administracion de la Guardia civil, y consistia en
estudiar un temario de 56 paginas, que describian como estaba armada la
escopeta, hasta la municion de dotacién, y el revolver reglamentario.

Adicionalmente a esto, habia un extracto de la ley de enjuiciamiento civil y
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criminal, y el cédigo penal, aparte de una serie de temas coherentes con el

Glorioso Cuerpo Benemeérito Espariol.

El Decreto 554/1974, de fecha 1 de Marzo (BOE 53, de 2 de Marzo), sobre
medidas de seguridad en bancos, cajas de ahorro y entidades de crédito, dio
paso a la consolidacion de ambos servicios, bajo la figura del Vigilante Jurado

de Entidades y de Ahorro.

Bajo estas Normas surgen las primeras obligaciones legales para los bancos
en material de seguridad en el transporte de fondos. Al poco tiempo, un grupo
de militares, conjuntamente con policias y guardias civiles, instituyeron la
primera empresa de seguridad en Espafia, con Registro No. 1, esta se
dedicada al transporte de capitales, su nombre era “Transporte Blindados”. Los
furgones, que no eran blindados, eran de color gris y llevaban un elefante azul
pintado en ambos lados del furgon. Los Guardas Jurados que iban en el furgon
eran 6, un conductor, un acompafiante, y cuatro operadores, dos cubrian, y dos

transportaban la carga. Todos iban armados, con revolver y con fusiles.

Esta empresa después la compré SAS, la misma estaba integrada por la
estadounidense Pony Express y Prosegur, y finalmente fue absorbida y
convertida a PROGESUR.

Los cambios, a finales de los 70, derogan las normativas dispersas hasta ese
entonces y son reemplazadas por el Real Decreto 2113/77 de 23 de Julio (BOE
de 17 de agosto), que rehace el servicio de Vigilantes Jurados de Entidades

Bancarias, de Ahorro y de la Industria y del Comercio.

El principal cambio es que el Vigilante Jurado ya no podia ser nombrado
Unicamente por la direccion privada de una industria para sus necesidades
internas de proteccion, sino que una empresa de seguridad podia hacerse
cargo de este nombramiento bajo las mismas condiciones en que se hacia
antes y obtener una dotacion de Vigilantes Jurados a criterio del Gobierno Civil
de cada provincia; normalizando asi una practica que ya venia autorizandose
en algunos casos. No obstante, la practica paralela del nombramiento de
Guardas Jurados por parte de las industrias se mantuvo hasta principio de los
afos 90, en que se excluyo por la actual Ley. (TODOPOLICIA.COM, 2018)
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En el afio de 1968, llego al pais la primera empresa de seguridad y vigilancia
privada extranjera, denominada Wackenhut Corporation, la misma que rompio
mitos y esquemas en aquel tiempo, para ese entonces, la seguridad ciudadana
estaba Unicamente bajo la responsabilidad de la Policia Nacional. (Lopez
Lema, 2016).

La empresa de seguridad Wackenhut A G4S, es una compafia lider en
servicios de seguridad internacional y opera a nivel mundial en tres sectores
claves: Servicios de Seguridad, Sistemas de Seguridad y Transporte de
Valores. En mayo del 2002 se fusiona con Wackenhut Internacional Inc., y
Group 4 Flack, dando paso a mantener cobertura mundial y la consiguiente
apertura a mejoras y actualizaciones tecnoldgicas y operativas; las mismas que
convierten a G4S en una empresa de caracter global que brinda verdaderos

servicios de seguridad integral.

Después en el mes de julio del 2004, Group 4 Flack se fusiona a Securicor;
dando paso a el aparecimiento de G4S, con sede central en UK. y su

cotizacion publica en la Bolsa de Valores de Londres y Copenhague.

En Ecuador G4S emplea a mas de 60.00 personas, y es la Compafia de

Seguridad mas grande del pais con 45 afios de experiencia en la industria.

El 17 de septiembre del 2003, la empresa Wackenhut, durante el periodo
presidencial de Lucio Gutiérrez, planted la creacion de empresas de seguridad
para las instituciones publicas. Es asi que por primera vez interviene la
empresa privada en areas que le competen a la Policia Nacional y provocan
contrariedad legal y juridica.

Ese mismo afio, una encuesta realizada en las ciudades de Guayaquil, Quito y
Cuenca, revel6 que el 37,9% de los habitantes consideraba que la delincuencia
es el principal problema al que se enfrentan cotidianamente. El 54% de los
encuestados, culpo al Gobierno del problema; y el 31,7% indica que la Policia

Nacional es la principal responsable.
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En cuanto a las soluciones, el 50% de los consultados cree que la medida debe
ser endurecer las penas y aumentar los procedimientos de vigilancia para

disminuir la delincuencia.

De las compafias de seguridad registradas hasta el 2006, el 51,70% se
encontraba en Quito y el 28,26% en Guayaquil;, las dos ciudades mas

pobladas del Ecuador.

En el 2005 el numero de guardias supera a los miembros de la Policia
Nacional. En el mismo 2005, los vigilantes registrados eran 40.368, mientras
gque los policias era 36.907; en el 2006, los efectivos policiales se
incrementaron a 42.000. (Historia de la seguridad privada en el Ecuador,
2012).

ANTECEDENTES REFERENCIALES

Reclutamiento, seleccion y contrataciéon
Reclutamiento: Consiste en identificar y obtener candidatos.

Seleccidn: Determina candidatos idéneos de acuerdo con las necesidades del

puesto.

Contratacidon: Aceptacién e incorporacion del candidato.

Politicas de reclutamiento

Para identificar y conseguir candidatos se puede reclutar de las siguientes

fuentes:

Promocién del personal
Bases de datos de la empresa
Contactos personales

Recomendaciones de empleados



Instituciones educativas
Anuncios a través de medios como: prensa, internet
Organizaciones profesionales

Empresas consultoras

Proceso de seleccion de personal

1) Analisis de necesidades
2) Especificar el perfil

3) Reclutamiento

4) Recepcion de candidatos
5) Preseleccion

6) Pruebas

7) Entrevista

8) Valoracion y decisién

9) Contratacion
10)Incorporacion

11) Seguimiento

Proceso de contratacion

1) Firma del contrato
2) Induccién

3) Capacitacion

4) Integracion

5) Reglamento interno
6) Politicas



Capacitacion y perfeccionamiento del talento humano

La capacitacion de las personas en las empresas se origina debido al equilibrio
necesario de las competencias (conocimiento y habilidades), sean estas

actuales o futuras.

Cuando las organizaciones apoyan a sus integrantes capacitandolos, el
beneficio de esta se desarrolla durante toda su vida laboral y esto ayuda a las
personas para cumplir responsabilidades actuales y futuras.

Beneficios de la capacitacién:

Aumenta el valor de las empresas.

Mejoran los resultados econémicos

Mejora el clima laboral

Incrementa la satisfaccion de las personas

Mejora la comunicacion

Las personas se comprometen con los objetivos de la organizacion.
Mejora las relaciones entre los jefes y subordinados
Mejora la toma de decisiones y la solucion de problemas
Aumenta la productividad y la calidad del trabajo
Disminuye costos

Determinar necesidades de capacitacion

Evaluar las necesidades de capacitacion ayuda a determinar un diagnostico de
los problemas actuales que se deben enfrentar en futuros desafios como los
cambios en el entorno externo o interno y lograr que la organizacion se

mantenga preparada a largo plazo.

Al evaluar las necesidades de capacitacion es necesario tomar en

consideracion las necesidades individuales del personal, talento humano o los
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supervisores de éarea deben detectar estas y recomendar procesos de

capacitacion.

Planificacién de planes de capacitacion

Detectar la necesidad

Definir el objetivo

Elegir el método de acuerdo con la tecnologia disponible

Definir los recursos de la capacitacibn como: instructor, recursos, equipos o

herramientas, etc.

Definir el nimero de personas que recibiran la capacitacion.
Disponibilidad del tiempo

Determinar lugar, tiempo y periodos de capacitacion
Establecer la relacion costo — beneficio

Evaluar los resultados

SATISFACCION Y ROTACION DE PERSONAL

De acuerdo con las investigaciones sobre la relacion entre satisfaccion y
rotacion de personal, estas indican que la satisfaccion es mucho mas fuerte y
gue los empleados satisfechos tienen niveles mas bajos de rotacion que los
trabajadores insatisfechos.

Otros factores como las condiciones del mercado laboral, las expectativas en
torno de oportunidades laborales alternativas y la duracion del empleo en una
organizacion, también afectan la decisidbn que toman las personas de dejar sus

trabajos.

Servicio al cliente: Es un componente imprescindible para el desarrollo de la
empresa y constituye el centro de utilidad primordial y la clave para el éxito o
fracaso las actividades empresariales. El servicio al cliente debe mejorar

continuamente a base de esfuerzo y compromiso.
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Todo lo que apliguemos a las diversas areas de la empresa es adaptable a las
demas y estas de manera directa o indirectamente involucran el servicio al

cliente.

Una definicion amplia que podemos dar de servicio al cliente podria ser la
siguiente: “Todas las actividades que relacionan a la empresa con sus clientes
constituyen el servicio al cliente”. Entre estas actividades podemos mencionar

las siguientes:

= Las actividades necesarias para asegurar que el servicio se entrega al
cliente en tiempo, unidades y presentacion adecuados.

= Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el
cliente.

= El servicio de atencion, informacion y reclamaciones de clientes.

(Renata Paz, 2005).

Servicio: Entender los conceptos de servicio y calidad del servicio es
fundamental para comprender el objeto y las caracteristicas de los modelos de

exactitud.

Cualquier actividad beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente

intangibles y no dan lugar a la participacién de ninguna cosa.

Servicio es entonces entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios

gue producen satisfaccion a un cliente.

Se puede plantear una enunciacion para servicio al cliente y adicionalmente

establecer los medios y su objetivo.

Servicio al cliente es el establecimiento y la gestion de una relacion de mutua
satisfaccion de expectativas entre el cliente y la empresa. Para ello se vale de
la interaccion y retroalimentacién entre personas, en todas las etapas del
proceso del servicio. El objetivo basico es mejorar las experiencias que el

cliente tiene como servicio de la empresa.
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Es necesario anotar la calidad de lo planteado, pero se debe aclarar que esto
hace parte de la gestion de la calidad del servicio y, por ende, de la

implementacién de sistemas integrados de gestion de la calidad.

Estas definiciones aprueban entrever los elementos de analisis en el
establecimiento de un estudio del concepto de calidad observada del servicio al
cliente, a través unos elementos basicos de estudio. Aunque las definiciones
engloban adecuadamente el concepto, es necesario estudiarlos a profundidad,
pues de esta forma se entienden mejor su definicion y enfoque. (Duque Oliva,
2005)

Satisfaccion al Cliente: requisito imprescindible para ganar un lugar en la
‘mente” de los clientes y en el mercado meta. Por esto, el propdésito de
mantener satisfecho a cada cliente ha pasado los limites del departamento de
mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de toda el
area funcional (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas

exitosas.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto mercadoélogos, como
todas las personas que trabajan en una empresa, conozcan cuales son los
beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como precisar, cuales son los
niveles de satisfaccion, como se forman las esperanzas en los clientes y en
gue consiste el rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor
capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a
lograr la tan anhelada satisfaccion del cliente. (Thompson I. , 2005)

Cliente Fiel: El cliente es la persona que adquiere un bien o servicio para uso
propio 0 ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado

socialmente.

Constituye el elemento fundamental por y para el cual se crean productos en

las empresas.

El cliente, como tal, no permanece impasible ante la realidad que le rodea, sino
gue actua de formas diferentes. Se mueve por necesidades o por deseos y su

nivel de contacto vendra determinado por la percepcién que tenga en cada
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momento de esa necesidad o deseo. Esto conlleva un esfuerzo asimilador y de
interiorizacion que es subjetivo en cada individuo, y que determina que un

cliente resulte siempre distinto de otro.

El cliente est4 vivo, acciona, cambia de gustos, amplia su informacién; en
definitiva, obliga a la empresa a adaptarse a su realidad, a modernizarse y a
ofertar productos cada vez mejores y novedosos, estableciendo, en cualquier

caso, su punto de partida en los gustos y motivaciones de los consumidores.

En la venta tradicional los intermediarios controlan el flujo de la informacién
entre los vendedores y los compradores. El advenimiento del comercio

electrénico permite prescindir de los intermediarios. (Boubeta A. 1., 2007).

FUNDAMENTACION LEGAL

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR ASAMBLEA
CONSTITUYENTE 2008

TITULO VI

REGIMEN DE DESARROLLO
Capitulo Primero

Principios generales

Art. 276.- El régimen de desarrollo tendra los siguientes objetivos:

1. Mejorar la calidad y esperanza de vida, y aumentar las capacidades y
potencialidades de la poblacién en el marco de los principios y derechos
gue establece la Constitucion.

2. Construir un sistema econdémico, justo, democratico, productivo, solidario

y sostenible basado en la distribucion igualitaria de los beneficios del
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desarrollo, de los medios de produccién y en la generacion de trabajo
digno y estable.

3. Fomentar la participacion y el control, con reconocimiento de las
diversas identidades y promocion de su representacion equitativa, en
todas las fases de la gestién del poder publico.

4. Recuperar y conservar la naturaleza y mantener un ambiente sano y
sustentable que garantice a las personas y colectividades el acceso
equitativo, permanente y de calidad al agua, aire y suelo, y a los
beneficios de los recursos del subsuelo y del patrimonio natural.

5. Garantizar la soberania nacional, promover | integracion latinoamericana
e impulsar una insercion estratégica en el contexto internacional, que
contribuya a la paz y a un sistema democrético y equitativo mundial.

6. Promover un ordenamiento territorial equilibrado y equitativo que integre
y articule las actividades socioculturales, administrativas, econémicas y
de gestion, y que coadyuve a la unidad del Estado.

7. Proteger y promover la diversidad cultural y respetar sus espacios de
reproduccién e intercambio; recuperar, preservar y acrecentar la

memoria social y el patrimonio cultural. (Ecuador, 2008).

PLAN DEL BUEN VIVIR

OBJETIVO 9

GARANTIZAR EL TRABAJO DIGNO

En la actualidad:

Hoy por hoy el cumplimiento de dicho objetivo se da a base de la creacion de
nuevos espacios fundamentalmente para los jovenes, es asi que una muestra
claro de esto en la educacion se da a base de introducir la materia de

emprendimiento y gestién en los dos ultimos afios de bachillerato, para que
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estos sean emprendedores y contribuyan al desarrollo del pais de una forma

positiva.

Como sabemos, ara cumplir con el objetivo de garantizar un trabajo digno se
da a base de que todos y todas sean capaces de cubrir la canasta familiar y

afilialos universalmente al seguro social.

A base de muchas campanas principalmente para erradicar el trabajo infantil en
el Ecuador se ha progresado considerablemente, debido a que hubo el apoyo
de todas las ciudades del pais, asi podemos verificar que se esta trabajando

duro y con todos los medios posibles para el cumplimiento de este objetivo.

Otro de los grandes cambios que podemos percibir es la inclusion de las
personas con discapacidades fisicas o0 mentales, las cuales son consideradas y
respetadas en grandes empresas y fabricas del pais, siendo tratados y

valorados como se lo merecen.

Un gran punto que se debe aplaudir de este gobierno es que para este afo el
salario basico unificado aumento en un 4,11% lo que significa que beneficiara a
miles de personas de nuestro pais, dando asi un impulso para que todas y

todos tengamos un trabajo digno y bien remunerado.
¢, Qué se hace para cumplir el objetivo?

El gobierno actual, para cumplir con el objetivo planteado se encuentra
impulsando todas las actividades econOmicas que permitan generar y
conservar trabajos dignos, y de esa manera contribuir a la consecucion del

pleno ejemplo priorizando a los grupos histéricamente excluidos siendo estos:

Todos los trabajos familiares campesinos, para con este garantizar la igualdad
de oportunidades de empleo para toda la poblacion, facilitando el acceso a
créditos de financiamiento productivo en bienes d capital e infraestructura
productiva y asi ayudar a las pequefias actividades econémicas de caracter

asociativo y su vinculacion a cadenas productivas del mercado.

Logrando con esto fortalecer el servicio publico, comunitario de empleo con el
mismo objetivo de impulsar la insercion laboral de todos los ciudadanos y

articular la oferta y demanda de trabajo.
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Otro punto estratégico es el cumplimiento del trabajo digno, es el promover el
trabajo juvenil en condiciones dignas y a la vez liberadoras que incrementen
sus capacidades, talentos y conocimientos, promoviendo los distintos tipos de
proyectos que impulsen el desarrollo del emprendimiento juvenil en ambitos de

financiamiento, capacitacion y gestion empresarial.

Garantizar el cumplimiento de los derechos laborales, asegurando el pago de
remuneraciones justas y dignas que permitan garantizar las necesidades

basicas del trabajador y su familia. (Haneul).

Que mediante Ley N°. 12, publicada en Registro Oficial 130 de 22 de julio de
2003, se expidio la Ley de Vigilancia y Seguridad Privada;

Que, mediante Decreto Ejecutivo N°. 1181 de 02 de julio de 2008, publicado en
Registro Oficial N°.383 de 17 de julio de 2008, se expidid el Reglamento a la
Ley de Vigilancia y Seguridad Privada.

Que, mediante Acuerdo Ministerial N° 700 de 28 de enero de 2010; se emite el
Instructivo para la Renovacién del Permiso de Operacion por parte de las
compafias de vigilancia y seguridad privada; y, con Acuerdos Ministeriales
Nos. 1086 del 30 de marzo de 2012, 1771 de 20 de octubre de 2010 y 1903 de
29 de mayo de 2011, se expiden varias reformas al instructivo mencionado;

Que, se hace necesario actualizar a normativa que regula la Renovacion del
Permiso de Operacion a las compafiias de seguridad privada para el desarrollo

de sus actividades:

Que, la Disposicion General Séptima del Reglamento a la Ley de Vigilancia y
Seguridad Privada, publicado en el Registro Oficial N° 383 de 17 de julio del
2008, establece que las compafias de vigilancia y seguridad privada renovaran
anualmente el permiso de operacion conferido por el Ministerio del Interior

mediante acuerdo; y,

En ejercicio de las atribuciones contempladas en el Art. 154 numeral 1 de la

Constituciéon de la Republica del Ecuador.

Acuerda:

23



EXPEDIR EL INSTRUCTIVO PARA LA RENOVACION DEL PERMISO DE
OPERACION DE LAS COMPANIAS DE SEGURIDAD PRIVADA.

Art. 1.

- Las compaiiias de vigilancia y seguridad privada para el ejercicio de sus

actividades, deberan obtener el permiso de operacién anual que seré otorgado

por el Ministerio del Interior, para lo cual deberan presentar los siguientes

requisitos:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

Solicitud del permiso de operacion dirigida a la maxima autoridad del
Ministerio del Interior;

Nombramiento que acredite la representacion legal del peticionario;
Pago de USD 50,00 (cincuenta con 00/100 délares de los Estados
Unidos de América por recuperacion de costos del servicio, de
conformidad al articulo 17-A de la Ley de Modernizacion del Estado;
Némina de los socios emitida por la Superintendencia de Compafias, en
la que conste el porcentaje de sus respectivas participaciones;
Declaracion juramentada de los socios y administradores de no
encontrarse dentro de las prohibiciones establecidas en el articulo 3 de
la Ley de Vigilancia y Seguridad Privada;

Declaracion juramentada por medio de la cual el representante legal
describa los contratos que su representada mantiene vigentes;

La compafia debera presentar la pdliza de responsabilidad civil, sobre
los contratos vigentes, de conformidad a lo establecido en el articulo 25
de la Ley de Vigilancia y Seguridad Privada y el articulo 26 de su
Reglamento, cuya vigencia sera igual o mayor a la del permiso de
operacion anual, y cobertura provenga de los actos y omisiones del
personal que se encuentre a su servicio, ademas de conformidad con el
articulo 27 de dicho Reglamento, debera presentar la pdliza de seguro
de vida y accidentes personales con el listado del personal beneficiario
de este seguro, que también mantendra una vigencia igual o mayor a la
del permiso de operacion anual. Adicionalmente las compafias que
realicen transporte de dinero y valores, deberan presentar la péliza de
transporte, cuya vigencia sera igual o mayor a la del permiso de

operacion anual, y por un valor no menor a USD 1.000.000,00 (un millén
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con 00/100 dolares de los Estados Unidos de América) de conformidad
con el ultimo inciso del articulo 26 del Reglamento a la Ley de Vigilancia
de Seguridad Privada,;

h) Permiso de uniformes o certificado otorgado por el Departamento de
Control y Supervision de las Organizaciones de <seguridad Privada de
la Policia Nacional, adjuntando una fotografia a color;

i) Registro Unico de Contribuyentes (RUC) actualizado, que seréa sujeto de
verificacion por parte del Ministerio del Interior;

J) Certificado actualizado del Permiso de Actividades Complementarias
emitido por el Ministerio de Relaciones Laborales;

k) Certificado de cumplimiento de obligaciones emitido por el organismo
respectivo de la Policia Nacional;

l) Certificado de inscripcion en el Comando Conjunto de las Fuerzas
Armadas;

m) Certificado de inscripcion en la Comandancia General de la Policia
Nacional; vy,

n) En el permiso de Departamento de Bomberos respecto del Rastrillo de

las compafias de Seguridad Privada, segun corresponda.

) Para las empresas que estén integradas por socios, participes o
accionistas extranjeros, sean estos personas juridicas o naturales, para la
obtencion y renovacion del permiso de operacion, deberan presentar
adicionalmente una garantia incondicional, irrevocable y de cobro
inmediato, otorgada por un banco o institucion financiera establecidos en el
pais o por intermedio de ellos, a favor del Ministerio del Interior, cuyo monto
sera equivalente al veinte y cinco por ciento (25%) de su capital social, y
cuya vigencia se mantendra por el mismo periodo del permiso. Dicha
garantia incondicional sera ejecutada en caso de cancelacion definitiva del
permiso de operacién de la empresa exclusivamente, y su objeto sera cubrir
las contingencias derivadas por perjuicio a terceros por dichas empresas,

hasta el monto maximo en que fueran otorgadas.
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La referida garantia, no admitira clausula alguna que establezca tramite
administrativo previo, bastando para su ejecucion, el requerimiento por

escrito del Ministerio del Interior;

0) Las empresas conformadas por personas juridicas o naturales
extranjeras, como socios, participes o accionistas, para la obtencion o
renovacion del permiso de operacién, deberan presentar adicionalmente:
los documentos que acrediten la existencia de la inversién extranjera,
mediante deposito en una institucion financiera establecida en el pais:
declaracion juramentada de origen y licitud de los fondos de la
inversion; declaracion juramentada del detalle de activos y pasivos
totales: certificacion emitida por el Consejo Nacional de Control de
Sustancias Estupefacientes y Psicotropicas en la que conste que sus
sSocios, no se encuentran inmersos en ninguna lista de las personas
encausadas, o sentenciadas en juicios relacionados con el delito de
narcotrafico; certificados de existencias legales debidamente
apostillados o legalizados, en el caso de personas juridicas extranjeras
socias; documentos de identificacion y nacionalidad debidamente
apostilladas o legalizados, en el caso de personas juridicas naturales
socias; Y, declaracion juramentada de no encontrarse su representante
legal incurso en las prohibiciones contempladas en la Ley de Vigilancia y
Seguridad Privada;

p) Las empresas conformadas por personas juridicas, incluidas las
extranjeras, presentaran la declaracion juramentada de desagregacion
de su participacion societaria hasta determinar todas las personas

g) naturales accionistas, participes o socias. (Salgado, 2014).

La Ley de Tenencia de Armas se habia creado ya en el gobierno militar de
Guillermo Rodriguez Lara (1972-1973), mediante decreto el Consejo Supremo
de Gobierno. En ese mismo gobierno se cre6 el Comando Conjunto de las
Fuerzas Armadas dentro de la Ley de Seguridad Nacional y destinado a ser un
organismo de direccion estratégica para las Fuerzas Armadas. La Ley de
Seguridad Nacional si bien permanecio como la norma por excelencia durante

las dictaduras de los afios 60 y 70, fue promulgada por decreto de la dictadura
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a 5 dias de posesionarse el gobierno civil que restauro la democracia el 10 de
agosto de 1979. En esa misma fecha se expididé también por decreto de la
dictadura a la Ley de Fabricacion, Comercializacion, tenencia y uso de armas y

explosivos.

El gobierno civil admitié estas Leyes que permanecen con caracter reservado,
como uno de los condicionamientos, que pusieron los militares para la entrega
del poder y ha sido recientemente cambiada por una Ley de Seguridad Publica
y del Estado en septiembre de 2009. (BERTHA G. G., 2012).

Cronologia: Legislacion y regulacion de la seguridad privada y de tenencia de
armas en Ecuador (1979-2011)
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Fechs

Titule

Ne. Registro

27 de marzo
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23 de junic | Plan andino para la prevencién, combate v erradicacién Decizian 557
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de 2003 - = ST
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precarizacion del trabajo® -
! dfﬁé;?“ Reglamento z la Lev de Vigilancia v Seguridad Privada 383R.0
30 de junic | Acuerdo interministerial (entre defensa v gobiemo para 001
de 2009 portar armag)®FEEE

28 de enero

Expedicion del instructive para rencvacion del pemmiso
de operacién por parte de laz compafiias de vigilancia v

Acuerdo Min. Gob.

> lo. 07
de 2010 seguridad privada MNe. 0700
30 de marzo - - _ Acuerdo Min. Gob.
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20 de . -
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Me. 1771
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42011 orroga de renovacion de permizo de operaciones Interior No. 1996
Fechs Titule No. Registro

2 de marzo

de 2011

Reglamento de constitucidn v funcicnamiente para
centros de formacién v capacitacion personal de
vigilancia v segunidad privada

Acuerdo MMin.
Internior No. 2011
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VARIABLES DE INVESTIGACION

VARIABLE DEPENDIENTE

Poca Capacitacion: La capacitacion comprende la preparacion teorica y
practica que ayudan en el incremento del desempefio de las actividades de

los colaboradores dentro de una organizacion o empresa.

En la actualidad, el contar con un titulo universitario y un postgrado ya no es
un requisito, sino también la continua capacitaciéon ayuda a mejorar el

rendimiento laboral.

Capacitacion laboral es la solucibn a la carencia que tienen las
organizaciones 0 empresas para contar con personal competente vy
productivo, a través de conocimientos tedricos, técnicos y practicos que
ayuden al incremento de la productividad y la mejora continua en la

practica laboral.

La capacitacion es de trascendental importancia, debido a que favorece el
perfeccionamiento de los colaboradores en el aspecto personal y
profesional. Pero para lograrlo, las empresas han de encontrar elementos
gue aporten conocimientos, habilidades y actitudes requeridas para lograr

un desemperio 6ptimo.

Las empresas deben entender que la capacitacion no es un gasto
innecesario, sino que es una inversion productiva, con resultados positivos y
con beneficios superiores de calidad, productividad que ayudan hasta al

mismo trabajador.

La capacitacion permite diseflar proyectos orientados a entregar la
informacion requeridas para el desarrollo de las actividades de cada
empresa. Mediante el contenido de estos, las personas obtienen la
oportunidad para aprender nuevas cosas, actualizar sus conocimientos,
relacionarse con otras personas, satisfacer sus propias necesidades,
aplicando técnicas y métodos que ayuden a incrementar sus competencias

para desempefiarse con éxito en su puesto.
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Entre estos beneficios tenemos los siguientes:

Estimular el incremento de la productividad y la calidad del trabajo.
Incrementar la rentabilidad de la organizacion.

Mejorar la moral en los empleados.

Solucionar problemas.

Reducir la necesidad de supervision.

Prevenir accidentes de trabajo.

Mejorar la estabilidad de la organizacién y su flexibilidad.

Facilita que el personal se identifique con la empresa.

Podemos concluir que la capacitacion al personal debe ser obligatoria, ya
gue es un componente importante que ayuda a ser competitivos y mas
eficientes, dando como resultado un cambio productivo a la organizacion.
(Diaz, s.f.)

VARIABLE INDEPENDIENTE

Servicio al Cliente: Las empresas para brindar un buen servicio al cliente

tienen que enfocarse en los siguientes aspectos:

Debido a que la competencia cada vez es mayor, es preciso y necesario

ofrecer valor agregado.

Hay que hacer la diferencia entre los competidores que cada vez, se van

identificando con precio y calidad.
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Los consumidores o clientes cada dia son mas exigentes, estos no solamente
buscan buen precio o calidad, sino también, desean buena atencion, buen

trato y servicio rapido.

Cuando el cliente esta insatisfecho por el servicio o la atencién que recibe, esta
hablara mal de la empresa y contara de su mala experiencia a futuros clientes.

Al contrario cuando un cliente recibe buena atencion y buen servicio, este nos

recomendard futuros clientes.

Por todas estas razones antes expuestas, hoy en dia es mas que obligatorio
brindar un buen servicio o atencion al cliente. (LATINOAMERICA, s.f.)

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Contratacién. - Realizacion de un contrato a una persona en el que se pacta

un trabajo a cambio de dinero u otra compensacion.

Capacitacion. - Proceso continuo de ensefianza y aprendizaje, mediante el
cual se desarrollan las habilidades y destrezas de los servidores, que les
permitan un mejor desempefio en sus labores habituales. Puede ser interna o
externa, de acuerdo con un programa permanente, aprobado y que pueda

brindar aportes a la institucion.

Proceso. - Es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de logica que
se enfoca en lograr algun resultado especifico. Los procesos son mecanismos
de comportamiento que disefian los hombres para mejorar la productividad de
algo, para establecer un orden o eliminar algun tipo de problema.

Seguridad. - Es el sentimiento de proteccion frente a carencias y peligros
externos que afecten negativamente la calidad de vida; en tanto y en cuanto se
hace referencia a un sentimiento, los criterios para determinar los grados de
seguridad pecaran de tener algun grado de subjetividad. En general, el término
suele utilizarse para hacer referencia al conjunto de medidas y politicas
publicas implementadas para guarecer a la poblacién del sufrimiento de delitos,

en especial de aquellos que pongan en riesgo la integridad fisica.
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Delegados. - Es aquella persona a la cual se le delega la representacion de
una facultad, una organizacion, o una jurisdiccion, entonces, representara a
otra persona, o en su defecto a una institucion o entidad, ya sea en un evento o
situacion determinada, como puede ser una reunion de trabajo o una

conferencia.

Calidad. - Las cualidades y particularidades tipicas de algo se resaltan a partir
del concepto de calidad, una nocién que se utiliza al realizar comparaciones
entre elementos pertenecientes a una misma especie. Cabe resaltar que la
definicion de calidad, por el caracter subjetivo de su acepcién, no suele ser

precisa.

Existen mudltiples perspectivas Utiles a la hora de abordar el concepto de
calidad. Si nos referimos a un producto, la calidad apunta a lograr una
diferencia de tipo cualitativo y cuantitativo en relacion a algun atributo

requerido.

Atencidén al cliente. - La atencion al cliente es el servicio proporcionado por
una empresa con el fin de relacionarse con los clientes y anticiparse a la
satisfaccion de sus necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar
con los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso

correcto de un producto o de un servicio.

Funcionamiento.- Es basicamente un proceso que se lleva a cabo o pone en
practica en algo, en un ambito como el laboral por ejemplo, para que
despliegue las tareas para lo cual fue ideado y pensado y que entonces a la
persona que lo utiliza o lo pone en practica, le reporte lo que se conoce como
funcionalidad, que es, a grandes rasgos, que le sirva y que le retribuya a quien
utiliza el funcionamiento en cuestion, beneficios o ganancias por el hecho de
usar el mismo, que se pueden materializar en un aparato o en un sofisticado

invento.

Insatisfaccién. - Se trata de un sentimiento muy humano que puede estar
contextualizado en ambitos muy concretos: en el plano laboral una persona

puede sentirse de este modo cuando tiene un trabajo precario, en una etapa de
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desempleo que no conecta con la vocacion profesional, al estar estancado en

el trabajo.

Servicio. - Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfacciones que se

ofrecen para su venta o que se suministran en relacién con las ventas.

Rotacion. - La rotacion de personal es la proporcion de empleados que sale de

una compafiia en determinado periodo, por lo general de un afio.

La rotacién de personal puede definirse como: el nUmero de trabajadores que
salen y entran, en relacién con el total de una empresa, sector, nivel jerarquico,

departamento o puesto.
Cordialidad. - Es habitual vincular la cordialidad al respeto y a la cortesia.

Excelencia. - La nocién de excelencia, por lo tanto, se relaciona a la idea de
perfeccion y a las caracteristicas sobresalientes. El termino sefiala aquello que
esta por encima del resto y que posee escasas falencias o puntos débiles; en el
mundo del consumo, puede tratarse de un producto de calidad probada o

innovador.

Lealtad. - Es una virtud que se desarrolla en la conciencia y que implica
cumplir con un compromiso aun frente a circunstancias cambiantes o adversas.

Se trata de una obligacién que unos tienen para el préjimo.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA

PRESENTACION DE LA EMPRESA

Nombre Completo: PROVILOCK CIA. LTDA. SEGURIDAD PRIVADA.

Fecha de Constitucion: 12 de mayo del 2015.

Fecha de Inscripcion: 05 de junio del 2015.

Fecha de Inicio de Actividades: 05 de junio del 2015.

Objetivo Social: Generar fuentes de trabajo.

Mision:

Proporcionar el servicio de seguridad de manera profesional y técnica,
conservando el recurso humano altamente calificado, obteniendo la

satisfaccion y expectativas de nuestros usuarios. Y proyectandonos hacia la

calidad y excelencia del servicio.
Vision:

Ser lideres, posicionandonos entre las mejores empresas del pais, ofreciendo
soluciones que cubran las necesidades de los clientes, optimizando y creciendo

de forma sostenible.

Provilock, fue fundada en la ciudad de Quito, en el afio 2015, la empresa de
seguridad obtuvo su primer puesto de seguridad fija en la ciudad de Guayaquil
con la cantidad de siete hombres, debidamente uniformados y armados en la

Urbanizacion Metropolis Dos en una de sus etapas.
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Por la necesidad de extenderse en la ciudad de Guayaquil, se vio en la
obligacion de realizar el respectivo cambio de domicilio ante los entes
reguladores y contar con su matriz en esta ciudad, durante tres afios de
funcionamiento en la actualidad contamos con cinco clientes fijos y clientes
eventuales, logrando obtener la cantidad aproximada de 30 personas
operativas, llegando a incrementar el personal administrativo y para su mejor
desempefio realiza charlas de atencion al cliente, relaciones humanas,

funciones de un agente de seguridad, etc.
Principales clientes

Urbanizacion Villa Espafia

Urbanizacion Villa Club

Urbanizacion Metropolis

Servicontei

Nuestros principales proveedores son:

Uniformes: Ing. Juan Carlos Saenz De Viteri, el cual nos provee de los dos
modelos de uniformes que cuenta la empresa (camisa ploma manga larga,

pantaldn negro de vestir, overoles, gorras, corbatas, camisetas interiores).

Dotacion: Ing. Juan Carlos Saenz de Viteri, confecciona los chalecos antibalas,
porta armas, porta toletes, funda para armas, entre otros; Ing. Rufino Herrera,

nos provee toletes, botas, pitos, y vestimenta para época invernal.

Armamento: Directamente se consigue armamento, municiones, en la fabrica
denominada Santa Béarbara, que se encuentra legalmente autorizada por los

entes reguladores.
Nuestros principales competidores

Empresas grandes reconocidas en el medio de la seguridad privada, con

muchos afos de trayectoria entre ellos:

G4S: Empresa de seguridad especializada en el suministro de productos de

seguridad, servicios y soluciones.
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(http://www.qg4s.ec/).

Liderman: Valemos tanto como lo que cuidamos. (http://liderman.com.ec/).

Guaypro: Acude inmediatamente ante emergencias 0 necesidades de apoyo

(http://www.quaypro.com/ec/es/).

Mac Security: Maxima atencion y control. (http://www.macsecurity.com.ec/).

LOGO DE LA EMPRESA.

FIGURA 1: LOGO DE LA EMPRESA
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ESTRUCTURA DE LA EMPRESA.
FIGURA 2: Estructura Organizativa: ORGANIGRAMA PROVILOCK CIA LTDA
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CONTABILIDAD TALENTO HUMANO
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PERSONAL
OPERATIVO

37



DESCRIPCION DEL PROCESO OBJETO DE ESTUDIO

Provilock se preocupa por entregar la mejor prestacion de servicio a sus
clientes, en todo lo que corresponde a seguridad privada, en los seguimientos

periédicos que realiza la empresa encuentra las siguientes situaciones:

e Insatisfaccion de los beneficiarios por el servicio que brindan los
guardias.

e Quejas de la administracion de las ciudadelas por el mal servicio de
seguridad de parte de los guardias.

e Falta un plan de capacitacién a los empleados para mejorar el servicio

de seguridad.

Lo antes mencionado conlleva a la pérdida de contratos que la empresa
mantenia con algunas urbanizaciones, esto es debido a las falencias al atender
al cliente y resolver el conflicto de los residentes sobre el servicio que brinda la

empresa.

Este tipo de inconvenientes genera inestabilidad dentro de la némina de
guardias ya que la rotacion de los mismos es elevada y esta situacion no es
saludable para la compaifiia, asi mismo en la actualidad el personal no tiene

conocimiento de como dar una buena atencion al cliente.

En el afio 2016, La Urbanizacion Metrépolis, terminé el contrato de servicio que
mantenia con la empresa de seguridad Provilock Cia. Ltda., debido a los

diferentes inconvenientes que se han presentado con el personal de seguridad.

En el afio 2017, la Urbanizacion Villa Espafa etapa Barcelona, terminé el
contrato de servicio que mantenia con la empresa de seguridad Provilock Cia.
Ltda., debido a los diferentes inconvenientes que se han presentado con el

personal de seguridad.

Asi mismo, en el mes de diciembre del 2017, iniciamos un nuevo contrato de

seguridad fija privada en la Urbanizacion Compostela, el mismo que al inicio
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fue complicado mantenerlo por los motivos que se han venido presentando con

los guardias de seguridad.

Cuadro 1. Analisis Econdmico Financiero de periodos anteriores de la

empresa

PROVILOCK CIA. LTDA
Estado de Resultado Integral

2015 2016 2017

Total Ingresos § BI54BE5 5 22279630 5 24062010
Total Castos 5 6683802 5 17494804  § 188.88678
Margen Bruto § 1670073  § 4784835 $ 5173332
Total Gastos Vs 1503876  § 4544434 |5 4812402
Ut antes de Imp. § 167097 5 240401 § 360930
15% Participaci

trahajadmezac'”" § 25065 § 36060 5 54140
20%Impto Alarenta & 31247 5 44955 5 67404

Utilidad Neta $ 1.107,86 $  1.593,86 $ 239297

DISENO DE LA INVESTIGACION

TIPOS DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo descriptiva, explicativa, de campo y correlacional.
Es un paso mediante la aplicacion del meétodo cientifico para obtener
informacion selecta y segura, para entender, verificar, corregir o aprovechar el

conocimiento en el campo de que se esta analizando.

Descriptivo

La investigacion descriptiva consiste en la determinacion de un hecho,

fendbmeno, individuo o grupo, con el fin de implantar su estructura o
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procedimiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un

nivel intermedio en cuanto a la hondonada de los conocimientos se refiere.
La investigacion descriptiva se clasifica en:
a) Estudio de medicién de variables independientes:

Su misioén es observar y cuantificar la innovacién de una o mas caracteristicas
en un grupo, sin establecer recomendaciones entre estas. Es decir, cada
caracteristica o variable se examina de forma auténoma o independiente. Por
siguiente, en este tipo de estudio no se formulan hipotesis, sin embargo, es

obvia la presencia de variables.
Correlacional

Su propésito es determinar el grado de relacion o asociacion (no causal)
existente entre dos 0 mas variables. En estos estudios, primero se calculan las
variables y luego, mediante pruebas de hipoétesis correlacionales y la aplicacion
de metodologias estadisticas, se estima la correlacion. Aunque la investigacion
correlacional no implanta de forma directa relaciones causales, puede aportar

indicios sobre las potenciales causas de un fenémeno. (Arias, 2012).
Explicativa

La investigacion explicativa se encarga de buscar el porqué de los hechos
mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto, en este sentido, los
estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacién de las causas
(investigacion postfacto), como de los efectos (investigacion experimental),
mediante la prueba de hip6tesis. Sus consecuencias y ejecuciones constituyen
el nivel mas profundo de conocimientos. (Arias, 2012).

De campo

La investigacion de campo es aquella que fundamenta en la recoleccion de
datos concisamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren
los hechos, sin maniobrar o controlar variable alguna, es decir, el investigado

obtiene la informacién, pero no altera las condiciones existentes.
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Claro esta, en una investigacion de campo también se utilizan datos
secundarios, sobre todo los provenientes de fuentes bibliograficas, a partir de
los cuales se elabora el marco tedérico. No obstante, son los datos primarios
obtenidos a través del disefio de campo, los principales para el logro de los

objetivos y la solucion del problema planteado.

La investigacién de campo, al igual que la documental, se puede realizar a nivel

exploratorio, descriptivo y explicativo. (Arias, 2012).

POBLACION Y MUESTRA

Las estadisticas de por si no tienen contrariado si no se consideran o se
afectan dentro del argumento con que se trabajan. Por lo tanto, es necesario
concebir los conceptos de poblacion y de muestra para lograr comprender
mejor su significado en el sondeo educativo o social que se lleva a cabo.
(Wigodski, Metodologia de la Poblacion, 2010)

POBLACION. - Es el conjunto total de organismos, objetos o medidas que
poseen algunas particularidades comunes observables en un lugar y en un

momento explicito. (Wigodski, Metodologia de la Poblacion, 2010).

MUESTRA. - La muestra es un subconjunto exactamente caracteristico de la
poblacion. (Wigodski, 2010) .

La muestra es un subgrupo de la poblacion, es decir, es un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que

llamamos poblacion.

En la presente investigacién la muestra esta conformada por el personal
administrativo, operativo y el personal activo, estos ultimos son los guardias de

seguridad.

La empresa de seguridad Provilock Cia. Ltda., cuenta con un aproximado de 20

personas distribuidas en areas administrativas y operativas.

La muestra sera probabilistica porque corresponde a un subgrupo de la

poblacion y todos tienen la misma posibilidad de ser seleccionados.
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Muestra probabilistica. - Subgrupo de la poblacién en el que todos los

elementos de ésta tienen la misma posibilidad de ser elegidos.

Cuadro 2 Cuadro por Poblacion

Provilock Cia. Ltda. Seguridad Privada

DESCRIPCION CANTIDAD
PRESIDENTE
GERENTE GENERAL
ADMINISTRATIVO ASISTENTE 6

TALENTO HUMANO
CONTABILIDAD

RECEPCION
OPERATIVO GERENTE DE OPERACIONES 4
JEFE DE OPERACIONES
SUPERVISORES
PERSONAL ACTIVO AGENTE DE SEGURIDAD 20

Fuente: Empresa Provilock Cia. Ltda.
Autora: Lissette Vélez Avila

En Provilock Cia. Ltda., todo el personal tiene la obligacion de brindar un buen
servicio al cliente el presidente, el personal administrativo, operativo y hasta el
agente seguridad que es la Ultima persona que se encuentra con el cliente dia

a dia, es por esto que ellos seran parte de nuestra muestra de estudio
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Cuadro 3 Cuadro por muestra

PROVILOCK CIA LTDA SEGURIDAD PRIVADA

PERSONAL ENCARGADO DE BRINDAR EL SERVICIO CARGO
1 CHRISTIAN MOROCHO PRESIDENTE
2 DENISSE LAURIDO GERENTE GENERAL
3 ADMINISTRATIVO LISSETTE VELEZ ASISTENTE
4 KARLA ZAMBRANO RECEPCION
5 JOSE MONTECE GERENTE DE OPERACIONES
6 OPERATIVO MARLON CHAVEZ JEFE DE OPERACIONES
7 HECTOR JARRIN SUPERVISORES
8 ALVARADO OLGER AGENTE DE SEGURIDAD
9 BRAVO WILLIAM AGENTE DE SEGURIDAD
10 CANO FRANCISCO AGENTE DE SEGURIDAD
11 CABEZAS GABRIEL AGENTE DE SEGURIDAD
12 CASTILLO LAUREN AGENTE DE SEGURIDAD
13 CEREZO FLORENCIO AGENTE DE SEGURIDAD
14 CEREZO JULIO AGENTE DE SEGURIDAD
15 CHIRIGUAYA ROBERTO AGENTE DE SEGURIDAD
16 DE SANTIS MARCELO AGENTE DE SEGURIDAD
17 PERSONAL ACTIVO FRANCO HOLGER AGENTE DE SEGURIDAD
18 GUERRA FRANCISCO AGENTE DE SEGURIDAD
19 HERRERA HILARIO AGENTE DE SEGURIDAD
20 MORAN ANGEL AGENTE DE SEGURIDAD
21 MOREIRA LIVINGTON AGENTE DE SEGURIDAD
22 NIEVES GEOVANNY AGENTE DE SEGURIDAD
23 PACHECO VICTOR AGENTE DE SEGURIDAD
24 PIGUAVE ARSENIO AGENTE DE SEGURIDAD
25 PUGA SEGUNDO AGENTE DE SEGURIDAD
26 SOLEDISPA VICENTE AGENTE DE SEGURIDAD
27 SUAREZ SANTIAGO AGENTE DE SEGURIDAD

Fuente: Empresa Provilock Cia. Ltda.
Autora: Lissette Vélez Avila
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TECNICAS DE LA INVESTIGACION

Las técnicas de investigacion que se utilizan en el presente trabajo seran la

observacion y la entrevista.
La observacion

La observacion investigativa no es solamente sentarse a ver y tomar notas,
esta involucra todos los sentidos. Es profundizar en situaciones sociales, tener
un papel activo, reflexionar permanente, es mantenerse atento a los detalles,
sucesos, eventos e interacciones, comprender procesos e identificar

problemas.
La entrevista

Especificamente la entrevista es como una reunion en la que el entrevistador y

el entrevistado o entrevistados conversan e intercambian informacion.

Los tipos de entrevistas son estructuradas, semi-estructuradas o no

estructuradas y abiertas.

En las entrevistas estructuradas, el entrevistador realiza su tarea con base en
una guia de preguntas especificas, es decir un cuestionario elaborado y se
sujeta exclusivamente a este (la herramienta determina qué cuestiones se

preguntaran y en qué orden).

Las entrevistas semi-estructuradas, se fundamentan en una guia de asuntos o
preguntas y el entrevistador puede incluir preguntas adicionales que le
ayudaran a precisar conceptos para alcanzar mas informacion sobre los temas

deseados (no todas las preguntas estan predeterminadas).
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Las entrevistas abiertas se basan en una guia general de contenido y el
entrevistador tiene toda la flexibilidad para manejarla (el entrevistador es quien

maneja el ritmo, la estructura y el contenido).

PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Al aplicar la técnica de investigacion la observacion utilizamos una ficha de
investigacion la cual nos ayudé a mantenernos atentos a los detalles, sucesos,

eventos e interacciones para comprender procesos e identificar problemas.

La ficha de observacion elaborada para la presente investigacion es la

siguiente:
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Cuadro 4 Ficha de observacion

PROVILOCK CIA LTDA
FICHA DE OBSERVACION

FORMATO DE LISTA DE CHEQUEO PARA INSPECCION

PUESTO: TURNO: FECHA:
SITUACION A OBSERVAR sl NO OBSERVACIONES
EL JEFE DE GRUPQ SE ENCUENTRA BIEN UNIFORMADO? X
EL JEFE DE GRUPO SE ENCUENTRA EN CAPACIDAD PARA EJERCER SUTRABAJO? X i
EL SENOR VILLAGRAN
EL PERSONAL DE GUARDIA LLEGO PUNTUAL A SU HORA DE ENTRADA? X |ATRASADO CON 20
SE IMPARTIO LA RETROALIMENTACION DIARIA POR PARTE DEL JEFE DE GRUPO ASIGNADO? X |NOTODOS CUMPLEN
EL PERSONAL DE GUARDIA SE ENCUENTRA BIEN UNIFORMADQ? X
EL PERSONAL DE GUARDIA SE ENCUENTRA CON EL UNIFORME COMPLETQ Y EN BUEN ESTADO? X
EL PERSONAL DE GUARDIA CUENTA CON BUENA PRESENCIA Y ASEQ PERSONAL? X
EL PERSONAL DE GUARDIA SE ENCUENTRA EN ESTA ETILICO? X
EL AREA DE TRABAJO SE ENCUENTRA EN ORDEN Y ASEADQ? X
EL PERSONAL DE GUARDIA ATIENDE RAPIDAMENTE Y PROPORCIONA INFORMACION ADECUADA X |NOTODOS CUMPLEN
EN EL AREA CUENTA CON TODOS LOS IMPLEMENTOS PARA SU TRABAJO? X
LOS ARMAMENTOS ¥ DOTACION SE ENCUENTRA EN BUEN ESTADO PARA SU USO? X
CUENTAN CON TODA LA DOTACION COMPLETA PARA SU DESEMPENQ LABORAL? X
LAS LINEAS TELEFONICAS PARA CONTACTO URGENTE CON LOS RESIDENTES ESTA EN PERFECTO ESTADD? X |FUERA DE SERVICIO
LAS BARRERAS DE INGRESO ¥ SALIDA ESTA EN PERFECTAS CONDICIONES? X
EL CITOFONQ PARA LA COMUNICACION DE VISITANTES ESTA EN FUNCIONAMIENTQ? X
SUPERVISOR ENCARGADO: DE GRUPQ:

Fuente: Empresa Provilock Cia. Ltda.
Autora: Lissette Vélez Avila

46



La entrevista es otra de las técnicas de investigacion que aplicamos, esta nos
ayudd a mantener una reunion entre el entrevistador y el entrevistado con el
proposito de intercambiar informacién para determinar los problemas que
presentan al contratar, seleccionar y capacitar a su personal de seguridad el
mismo que proporcionara el servicio para las ciudadelas con las que la

empresa tiene contratos.

Utilizamos las entrevistas estructuradas, donde el entrevistador realiza su tarea
con base en una guia de preguntas especificas, es decir un cuestionario
elaborado y se sujeta exclusivamente a este (la herramienta determina qué

cuestiones se preguntaran y en qué orden).

La guia de la entrevista es la siguiente:

GUIA DE ENTREVISTA

1) ¢Conoce el procedimiento que realiza el departamento de talento

humano para la contratacion del personal?
No, lo conozco

2) ¢Conoce si el departamento de talento humano tiene un plan de
capacitaciébn para el personal, especialmente para los guardias de
seguridad?
No, existe un plan de capacitacion.

3) ¢Considera que es importante elaborar un plan de capacitacion?
Si, lo considero importante porque esto ayudaria a la compafiia a

solucionar los problemas que existen en relacion con el servicio al

cliente, a la rotacién del personal y a la perdida de contratos
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4) ¢Qué factores usted cree que influyen en la rotacion del personal?

La falta de capacitacion, falta priorizar el proceso de pagos al personal,

la falta de comunicacién y retroalimentacién, deficiente liderazgo.

5) ¢Considera que la empresa esta realizando correctamente el servicio al

cliente?

No, eso es algo en lo que estamos trabajando, porque sabemos que
debe mejorar para evitar la pérdida de contratos, mantener los contratos
gue tenemos y proyectarnos a ofrecer nuestros servicios de calidad en

otras urbanizaciones.

6) ¢Qué medidas piensan aplicar para mejorar el servicio al cliente?

En la empresa estamos viendo la posibilidad de invertir en Ia
implementacion del sistema de Calidad 1SO9000, con base a la
investigacion y al seguimiento de los procesos que hemos venido
realizando conocemos que hay que implementar procesos de seleccion y
contratacion del personal y el proceso de capacitacion, ademas establecer
otros procesos como: implementar lista de chequeo del turno de Lider de
Grupo (presencia del guardia, aseo del area de trabajo, estado de radio,
bicicletas, dotacién, uso del arma, etc.), implementar lista de chequeo de
inspeccion mensual de instalacion matriz (Condicién de las instalaciones
eléctricas, extintores, armas, y en general), formalizar el proceso de
priorizacién de los gastos (pagos) de la empresa, para asi poder cumplir
con los pagos mensuales del personal sin inconvenientes, capacitar al
personal que no ha realizado el curso de Guardia Nivel 1, con el aval del
Ministerio del Interior, para su mejor desempefio, formalizar e interactuar
con el personal y residentes de cada urbanizacion para saber como actuar

en casos de emergencias, a través de charlas programadas y folletos.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El analisis de la informacién obtenida de la observacién y las entrevistas
realizadas en la presente investigacién, nos ayudaran a determinar las
falencias que se vienen presentado tanto en el area administrativa como
durante el proceso operativo de los guardias en relaciéon al servicio de
seguridad que la empresa Provilock, actualmente ofrece; la pérdida de clientes
a causa de los malos procedimientos presentados, nos obliga a indagar cuales
son los problemas que se presentan, con el propdsito de proponer acciones
correctivas inmediatas que nos ayuden a solucionar inconvenientes vy
enfocarnos en la mejora continua. para lograr mantener a los clientes que

tenemos e incrementar nuevos contratos.

A continuacioén, realizaremos el analisis de los resultados obtenidos de las

encuestas aplicadas a los guardias de seguridad:
Durante el proceso de observacion detectamos:

1) Los guardias llegan atrasados

2) No todos cumplen con la retroalimentacion diaria que imparte el jefe de
grupo.

3) El personal de seguridad algunas veces llega en estado etilico.

4) Los demas puntos se cumplen normalmente, de acuerdo con la ficha de

observacion, abajo adjunta.
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PROVILOCK CIA LTDA
FICHA DE OBSERVACION

FORMATO DE LISTA DE CHEQUEO PARA INSPECCION

PUESTO: TURNO: FECHA:
SITUACION A OBSERVAR Sl NO  OBSERVACIONES
EL JEFE DE GRUPO SE ENCUENTRA BIEN UNIFORMADO? X
EL JEFE DE GRUPO SE ENCUENTRA EN CAPACIDAD PARA EJERCER SU TRABAIQ? X i
ELSENOR VILLAGRAN
EL PERSONAL DE GUARDIA LLEGO PUNTUAL A SU HORA DE ENTRADA? X |ATRASADO CON 20
SE IMPARTIO LA RETROALIMENTACION DIARIA POR PARTE DEL JEFE DE GRUPO ASIGNADO? X |NOTODOS CUMPLEN
EL PERSONAL DE GUARDIA SE ENCUENTRA BIEN UNIFORMADO? X
EL PERSONAL DE GUARDIA SE ENCUENTRA CON EL UNIFORME COMPLETO Y EN BUEN ESTADQ? X
EL PERSONAL DE GUARDIA CUENTA CON BUENA PRESENCIA Y ASEQ PERSONAL? X
EL PERSONAL DE GUARDIA SE ENCUENTRA EN ESTA ETILICO? X
EL AREA DE TRABAJO SE ENCUENTRA EN ORDEN Y ASEADQ? X
EL PERSONAL DE GUARDIA ATIENDE RAPIDAMENTE Y PROPORCIONA INFORMACION ADECUADA X |NOTODOS CUMPLEN
EN EL AREA CUENTA CON TODOS LOS IMPLEMENTOS PARA S TRABAJQ? X
L0S ARMAMENTOS Y DOTACION SEENCUENTRA EN BUEN ESTADO PARA SU USO? X
CUENTAN CON TODA LA DOTACION COMPLETA PARA SU DESEMPENO LABORAL? X
LAS LINEAS TELEFONICAS PARA CONTACTO URGENTE CON LOS RESIDENTES ESTA EN PERFECTO ESTADQ? X |FUERA DESERVICIO
LAS BARRERAS DE INGRESO Y SALIDA ESTA EN PERFECTAS CONDICIONES? X
EL CITOFOND PARA LA COMUNICACION DE VISITANTES ESTA EN FUNCIONAMIENTO? X
SUPERVISOR ENCARGADO: DE GRUPO:
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El resultado de la entrevista con la Gerente General de la empresa nos ayudé a

determinar las falencias del servicio de seguridad de la empresa Provilock Cia..

Ltda.

Los resultados se muestran a continuacion:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)
8)
9)

La gerente general indica que no conoce el procedimiento que realiza el
departamento de talento humano para la contratacion del personal.

La gerente general indica que el departamento de talento humano no
tiene un plan de capacitacion para el personal, especialmente para los
guardias de seguridad

La gerente general considera que es importante elaborar un plan de
capacitacién, porque esto ayudaria a la compafila a solucionar los
problemas que existen en relacion con el servicio al cliente, a la rotacion

del personal y a la perdida de contratos

La gerente general cree que los factores que influyen en la rotacion del
personal son: la falta de capacitacion, falta priorizar el proceso de pagos
al personal, la falta de comunicacion y retroalimentacion, deficiente
liderazgo.

La gerente general considera que la empresa no esta realizando
correctamente el servicio al cliente, ademas indica que eso es algo en lo
gue estan trabajando, porque saben que debe mejorar para evitar la
pérdida de contratos, mantener los contratos que tenemos Yy
proyectarnos a ofrecer nuestros servicios de calidad en otras
urbanizaciones.

Indica que las medidas que piensan aplicar para mejorar el servicio al
cliente son:

La implementacion del sistema de Calidad ISO9000.

Implementar procesos de seleccion y contratacion del personal.

Implementar procesos de capacitacion.

10)Ademas establecer otros procesos como: implementar lista de chequeo

del turno de Lider de Grupo (presencia del guardia, aseo del area de

trabajo, estado de radio, bicicletas, dotacion, uso del arma, etc.),
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implementar lista de chequeo de inspeccion mensual de instalacion
matriz (Condicion de las instalaciones eléctricas, extintores, armas, y en
general), formalizar el proceso de priorizacion de los gastos (pagos) de
la empresa, para asi poder cumplir con los pagos mensuales del
personal sin inconvenientes, capacitar al personal que no ha realizado el
curso de Guardia Nivel 1, con el aval del Ministerio del Interior, para su
mejor desempefio, formalizar e interactuar con el personal y residentes
de cada urbanizacion para saber como actuar en casos de emergencias,

a través de charlas programadas y folletos.

PLAN DE MEJORAS

Después de realizar el andlisis de los resultados a continuacion se encuentra el

plan de mejoras que debe aplicar la empresa Provilock Cia. Ltda
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Estas interrogantes forman parte de la solucién de los problemas encontrados en la empresa Provilock Cia. Ltda.

¢, Qué vamos . p . .,Como ¢Cuando s .Donde ¢.Cuanto
or qué? uién? .
hacer? ¢ g hacerlo? hacerlo? Q hacerlo? costaria?
Orientandonos a
solucionar nuestros
principales  problemas,
con el propdsito de
asegurar la calidad del
servicio que ofrecemos.
Nos alinearemos en:
Para mejorar
los niveles de 1. Establecer Talento humano
satisfaccion del Procedimientos Talento Humano se encargara de
Propuesta de plan | oo vicio al de Seleccién y | Todo el personal elaborar los
de mejora en el|gjiente en las Contratacion de|Se iniciara | Talento Humano planes de
- ersonal después de la|Empresa SCM - 1. $1.000,00
modelo del| urbanizaciones P . - - Contratacion 'y
servicio al cliente |v demas 2. Elaborar un plan |aprobacion de|Gestion certificadora canacitacion  del 2. $2.000,00
de la compaiiia de gm resas con de capacitacion (18 gerencia | de ISO9000 eEsonal 3. $3.720,00
sequridad la ?Je 3. Implementar la|fecha Ministerio del Interior 'FI)'aIento .humano 4. -0-

9 ilock . ma?ntenemos Certificacion aproximada 26 | Talento Humano se encargara de 5. $4.000.00
Proviloc . Cia 1ISO9000 de marzo del|contratara una 9 6. $3.000,00
Ltd I dad | contratos . contratar

a., en la cluaa ’ (Normas 2018. empresa para los 7. -0-
de Guavaquil en|asegurarla _ : empresas de

Hayad continuidad del Internacionales residentes de  las capacitacion
el periodo 2017 - de urbanizaciones

servicio y lograr _ Toda la empresa

nuevos Aseguramiento Guardias de

contratos. de la Calidad segridad
Proceso € Financiero
priorizacion de En las
los gastos urbanizaciones
(pagos) de la que prestamos
empresa. Servicios.

5. Capacitar al
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personal que no
ha realizado el
curso de
Guardia Nivel 1,
con el aval del
Ministerio del
Interior, para su
mejor
desempeiio.
Formalizar e
interactuar con
el personal de
seguridad y los
residentes de
cada
urbanizacion

para saber
como actuar en
casos de
emergencias, a
través de
charlas

programadas Yy
folletos.
Solicitar el
servicio con el
911 para cada
eventualidad
gue se presente

en las
urbanizaciones
por

inconvenientes
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con
residentes.

los

Elaboracién Propia
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PROCESQOS DEL PLAN DE MEJORAR EMPRESA PROVILOCK CIA. LTDA.

Orientandonos a solucionar nuestros principales problemas, con el propésito de asegurar la

calidad del servicio que ofrecemos.

Nos alinearemos en:

1. Establecer Procedimientos de Seleccion y Contratacion de personal

Seleccion y Contrataciéon de personal

Politicas de reclutamiento
Para identificar y conseguir candidatos se puede reclutar de las siguientes fuentes:
Promocion del personal
Bases de datos de la empresa
Contactos personales
Recomendaciones de empleados
Instituciones educativas
Anuncios a través de medios como: prensa, internet
Organizaciones profesionales
Empresas consultoras

Proceso de seleccion de personal

Analisis de necesidades
Especificar el perfil
Reclutamiento

Recepcion de candidatos

o r~ w0 e

Preseleccion
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6. Pruebas

7. Entrevista

8. Valoracion y decision
9. Contratacion

10. Incorporacién

11. Seguimiento

Proceso de contratacion
Firma del contrato
Induccién
Capacitacion

1

2

3

4. Integracion
5. Reglamento interno
6

Politicas

2. Elaborar un plan de capacitacion

Determinar una necesidad especifica de capacitacion

Definir el objetivo de la capacitacion

Establecer como se va a desarrollar la capacitacién en mdodulos o ciclos.
Seleccionar el método de capacitacién de acuerdo con la tecnologia

Definir el personal que sera capacitado

o gk~ wnh PR

Especificar los recursos necesarios para la implementacion de la capacitacion; tipo de

instructor, herramientas, equipos, manuales, etc.

3. Implementar la Certificacion 1SO9000. (Normas Internacionales de Aseguramiento de
la Calidad

La implementacion de la Certificaciéon I1SO9000, la realizaremos con la empresa SCM
GESTION que es una firma de consultoria, con presencia internacional, que permite a

las empresas
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implementar y mantener Sistemas de Gestion integrados, Seguridad y Salud
Ocupacional, Calidad, Medio ambiente, Planes estratégicos, Diagnosticos logisticos,
Proyectos Six Sigma, Balance Score Card, Mejora de inventarios, y otros procesos de
manera Optima.

La Implementacion del SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 se
realizar4 con la capacitaciébn de acuerdo con la normativa vigente para alcanzar un
nivel 6ptimo en los procesos internos de la empresa para obtener la CERTIFICACION
INTERNACIONAL DE CALIDAD ISO 9001:2015.

La metodologia para el proceso de Certificacion Internacional de Calidad 1SO
9001:2015, es la siguiente:

Figura 3 Proceso de Certificacion Internacional de Calidad 1SO 9001:2015

FASE 1
Analisis Inicial

FASE VI
FASE III FASE IV
FASEV Soporte durante

Implementacién Anditorfa Seguimiento Pre-Auditoria y
¥ gjecucion mterna = Auditoria

FASE VII
FASE 11 Seguimiento de
Acciones

Capacitacion :
. Correctivas
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4. Formalizar el proceso de priorizacion de los gastos (pagos) de la empresa, se

realiza el constante registro de gastos de manera diaria, semanal o mensual
dependiendo la necesidad a lo que se requiere, de esta manera sabremos que se

esté obteniendo lo sumamente necesario.

Capacitar al personal que no ha realizado el curso de Guardia Nivel 1, con el aval
del Ministerio del Interior, para su mejor desempeiio.

Esto se debe a la elevada rotacion de personal, y algunos se los contrata con la
condicion de realizar el curso.

La empresa realizara un convenio con los guardias en lo referente al costo del
curso y después se les descontard mensualmente a través del rol de pagos.

Esto es importante para la renovacion anual del permiso de operaciones, exigido a
las empresas de seguridad privada.

Formalizar e interactuar con el personal de seguridad y los residentes de cada
urbanizacion para saber cOmo actuar en casos de emergencias, a traves de charlas

programadas y folletos.
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USO Y MANEJO DE EXTINTORES

CLASES DE FUEGOS

FUEGOS CLASE “A”: Son los que afectan a combustibles sélidos (ordinarios)
gue dejan cenizas y residuos sélidos (brazas) al guemarse.

A

60



e FUEGOS CLASE “B”: Son aquellos fuegos en que participan
combustibles liquidos y gaseosos, principalmente hidrocarburos, se
caracterizan por dejar residuos al guemarse.

e FUEGOS CLAS : S0n los que se producen en equipos eléctricos
conectados o energizados.

D C
@D

)

e FUEGOS CLASE “D”: Son los que afectan a combustibles metalicos.
Generan gran cantidad de calor al estar en ignicion
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CLASES DE EXTINTORES

Polvos Multi-Propdsitos
CLASE: A.B.C.

Compuesto: Fosfato Mono amonio.
Sulfato Mono amonio

Polvos Convencionales
CLASE: B.C.

Compuesto: Bicarbonato de Sodio. Bicarbonato de Potasio,
Polvos Especial

CLASE: D.

Compuesto: Cloruro de Sodio. Carbonato de Sodio.
Compuestos de Grafito,

UBICACION:

Los extintores se deben colocar sobre muros o columnas, colgados de sus
respectivos soportes en lugares de facil acceso.

Los extintores se colocaran a una altura minima de 20 cm. y a una maxima 1,30 m
medidos desde el suelo a la base del extintor
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SENALIZACION:
La ubicacion debe sefialarse con simbolos que identifiquen el tipo o clase de
fuego que combaten.

En los grandes recintos provistos de estanterias, estos discos se deberan coloca
sobre las mismas. convenientemente ubicados para que sean vistos desde la
mayor distancia posible

MANE]O DE EXTINTORES

Paso 1: Retire el pasador o seguro de la manilla del extinto

Paso 2: Dirijase a la zona de fuego.
Paso 3: Accione el gatillo y dirija la descarga (Manguera) a la base del fuego
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TECNICAS PARA COMBATIR FUEGOS INCIPIENTES

Atacar primero el borde mas cercano para alejar las llamas. Mantener
descarga maxima. Dirigir el chorro a la base de la llama. El fuego avanza si
se aplica en forma intermitente.

Recuerda que los extintores estan
diseNadas para apagar FUEGOS

7. Solicitar el servicio con el 911 para cada eventualidad que se presente en las

urbanizaciones por inconvenientes con los residentes.

A través de la Asociaciéon Ecuatoriana de Numeros de Emergencia (AENE),
contaremos con la conexion directa con el ECU 911. Ademas, contamos con
dispositivos de rastreo satelital con los que, al tocar un boton, el 911
inmediatamente llega al lugar de la ubicacion que envié el dispositivo,

los puestos fijos, solo se realizaran una llamada telefonica y el ECU911 se desplaza
al lugar sefialado ya que cuenta con un registro de las ubicaciones exactas de cada

una de los puestos.
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CONCLUSIONES

La realizacion de este trabajo investigativo en la empresa de seguridad Provilock Cia.

Ltda., nos llevé a determinar lo siguiente:

La falta de procedimientos de contratacion y seleccion del personal de guardias
genera problemas en la prestacion de servicios de seguridad de la empresa
Provilock Cia. Ltda., no contratar y mantener el personal que no se encuentra
idoneo para el servicio que fue contratado; esto se demuestra en la inasistencia de

los guardias a su trabajo y hasta el llegar en estado etilico.

La falta de procedimientos de capacitacion también crea problemas, porque el
personal no se encuentra orientado en el manejo de ciertos aspectos importantes
para ofrecer los servicios de seguridad entre estos tenemos: mal servicio al cliente,
el manejo del orden en horarios, relevos, dotacion, falta coordinacion para evitar los

apuros que se presentan.

Asi también es importante falta orientarse en los siguientes aspectos: formalizar el
proceso de priorizacion de los gastos (pagos) de la empresa, hacer que el personal
se capacite en el curso de Guardia Nivel 1, que tiene el aval del Ministerio del
Interior, para su mejor desempefio, formalizar e interactuar con el personal de
seguridad y los residentes de cada urbanizacion para saber como actuar en casos
de emergencias, a través de charlas programadas y folletos.
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RECOMENDACIONES

Con el propésito de solucionar principales problemas que presenta la empresa
Provilock Cia. Ltda., y asegurar la calidad de sus servicios recomendamos aplicar los

aspectos desarrollados en el plan de mejoras y estos son:

1. Establecer Procedimientos de Seleccion y Contratacién de personal
Elaborar un plan de capacitacion

3. Implementar la Certificacion 1SO9000. (Normas Internacionales de Aseguramiento de la
Calidad

4. Implementar lista de chequeo del turno de Lider de Grupo (presencia del guardia,
aseo del &rea de trabajo, estado de radio, bicicletas, dotacion, uso del arma, etc.)

5. Implementar lista de chequeo de inspeccion mensual de instalacion matriz
(Condicion de las instalaciones eléctricas, extintores, armas, y en general).

6. Formalizar el proceso de priorizacion de los gastos (pagos) de la empresa.

7. Capacitar al personal que no ha realizado el curso de Guardia Nivel 1, con el aval
del Ministerio del Interior, para su mejor desempefio.

8. Formalizar e interactuar con el personal de seguridad y los residentes de cada
urbanizacién para saber como actuar en casos de emergencias, a través de charlas
programadas Y folletos.

9. Solicitar el servicio con el 911 para cada eventualidad que se presente en las

urbanizaciones por inconvenientes con los residentes.

Es urgente un cambio que refleje el mejoramiento y la capacidad que se brinda al

entregar el servicio esperado por nuestros clientes.
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ANEXOS



GUIA DE ENTREVISTA

11)¢Conoce el procedimiento que realiza el departamento de talento humano para la

contratacion del personal?

No, lo conozco

12)¢ Conoce si el departamento de talento humano tiene un plan de capacitacion para

el personal, especialmente para los guardias de seguridad?
No, existe un plan de capacitacion.

13)¢ Considera que es importante elaborar un plan de capacitacion?
Si, lo considero importante porque esto ayudaria a la compafiia a solucionar los
problemas que existen en relacion con el servicio al cliente, a la rotacion del
personal y a la perdida de contratos

14)¢ Qué factores usted cree que influyen en la rotacién del personal?

La falta de capacitacion, falta priorizar el proceso de pagos al personal, la falta de

comunicacion y retroalimentacion, deficiente liderazgo.

15)¢ Considera que la empresa esta realizando correctamente el servicio al cliente?
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No, eso es algo en lo que estamos trabajando, porque sabemos que debe mejorar
para evitar la pérdida de contratos, mantener los contratos que tenemos Yy

proyectarnos a ofrecer nuestros servicios de calidad en otras urbanizaciones.

16) ¢, Qué medidas piensan aplicar para mejorar el servicio al cliente?

En la empresa estamos viendo la posibilidad de invertir en la implementacion del
sistema de Calidad 1ISO9000, con base a la investigacién y al seguimiento de los
procesos que hemos venido realizando conocemos que hay que implementar
procesos de seleccién y contratacion del personal y el proceso de capacitacion,
ademas establecer otros procesos como: implementar lista de chequeo del turno de
Lider de Grupo (presencia del guardia, aseo del area de trabajo, estado de radio,
bicicletas, dotacion, uso del arma, etc.), implementar lista de chequeo de inspeccion
mensual de instalacion matriz (Condicion de las instalaciones eléctricas, extintores,
armas, y en general), formalizar el proceso de priorizacion de los gastos (pagos) de la
empresa, para asi poder cumplir con los pagos mensuales del personal sin
inconvenientes, capacitar al personal que no ha realizado el curso de Guardia Nivel 1,
con el aval del Ministerio del Interior, para su mejor desempefio, formalizar e
interactuar con el personal y residentes de cada urbanizacién para saber como actuar

en casos de emergencias, a través de charlas programadas y folletos.
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EMPRESA DE SEGURIDAD PROVILOCK CIA LTDA

FIGURA 4: FACHADA PROVILOCK
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FIGURA 5: PERSONAL GUARDIAS URBANIZACION COMPOSTELA
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FIGURA 6: PERSONAL GUARDIAS TURNO DIURNO

FIGURA 7: PERSONAL GUARDIA TURNO NOCTURNO URBANIZACION VILLA
ESPANA ETAPA MALLORCA.
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FIGURA 8: OPERATIVO CUSTODIA ARMADA LOCAL

FIGURA 9: CUSTODIA ARMADA LOCAL
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FIGURA 10: PERSONAL SUPERVISADO
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FIGURA 12: ACONDICIONANDO EL TRABAJO DEL PERSONAL

FIGURA 13: AREAS DE TRABAJO LIMPIAS

74



FIGURA 14: RETROALIMENTANDO AL PERSONAL A DIARIO

¥
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FIGURA 16: EXPONIENDO NUEVAS ESTRATEGIAS A LOS CLIENTES

FIGURA 18: UBICACION DE LA EMPRESA PROVILOCK CIA LTDA
UBICACION GOOGLE MAPS
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