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1. ANALISIS SITUACIONAL

1.1 GENERALIDADES

La Seguridad Privada es un sector de servicios en rapida expansion el mismo

gue cubre las crecientes necesidades de Seguridad de nuestra sociedad.

La situacion de riesgo que actualmente ha alcanzado la sociedad Ecuatoriana,
obliga a que la Seguridad sea planificada, coordinada y dirigida por
profesionalismo y con medios adecuados, que se constituyan en un verdadero

apoyo de las empresas.

La problemética de la inseguridad creciente en el Ecuador, hace que todos los
elementos constitutivos de la misma, obligatoriamente deban involucrarse en la

solucién.

La prestacion de servicios de vigilancia y
seguridad privada deben estar orientados a
disminuir las amenazas que pueden afectar la
vida, la integridad personal y el pleno ejercicio de

los legitimos derechos sobre la propiedad y

bienes de las personas que reciben tales

servicios.

Las empresas de seguridad privada deben tener conciencia que la seguridad
privada es parte de la seguridad publica y que por mandato constitucional y

legal le corresponde administrar y ejecutar a la Policia Nacional.

El objetivo fundamental que en la actualidad persigue ya sea la seguridad
publica o privada, es de disminuir el alto indice delincuencial que dia a dia
consume a nuestra sociedad; para ellos la Policia Nacional como entidad del
Estado debe procurar que las empresas de seguridad privada trabaje en

coordinacion con la institucién en beneficio Unicamente de la sociedad.
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Si no hay seguridad no hay paz, si no hay paz hay desorden, si hay desorden
hay delincuencia, si hay delincuencia hay inseguridad. La inseguridad es la

preocupacion numero uno de la sociedad.

En el Ecuador se ha podido observar un gran nimero de delitos los mismos
gue traen preocupacion no solo a la sociedad ecuatoriana sino también a todos

los miembros de la policia, ejército y en si el Gobierno.

En los cuatro ultimos afios se han podidos observar el siguiente nimero de
delitos:
Tabla 1: Tipos de delitos 2003-2004

| TIPO DE DELITOS | ANO 2003 | ANO 2004 |

CONTRA LA PROPIEDAD 74227 73629
CONTRA LAS PERSONAS 71439 71111
DELITOS SEXUALES 4212 4181
CONTRA LA SEGURIDAD PUBLICA 916 853
CONTRA LA FE PUBLICA 1709 1624
CONTRA LA ADMINISTRACION
PUBLICA 1205 1123
OTROS 28588 27301
TOTAL 182296 179822
TIPO DE DELITOS ANO 2003 ANO 2004 TOTAL
TOTALES 182296 179822 362118
PORCENTAJE 50,34 49,66 -0,68
FUENTE: POLICIA NACIONAL

Grafico 1: Estadisticas de delitos afios 2003-2004

ESTADISTICA DELITOS AHOS 2003 - 2004

TOTAL
[

OTROS

CONTRA LA ADMINISTRACION PUBLICA

CONTRA LA FE FUBLICA

CONTRA LA SEGURIDAD PUBLICA

DELITOS SEXUALES

CONTRA LAS PERSONAS

CONTRA LA PROFPIEDAD

Je2236

[ RiES

|] 1205

. 1624

|] RLE]

. 853

. 6

. 4181

|:| 4212
I 71

FUENTE; Policia Judicial

Autor: Wilson Villegas, seguridad AGIP OIL

ANDREA VILLEGAS

PLANIFICACION ESTRATEGICA 3




ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

Tabla 2: Tipos de delitos 2005-primer semestre del 2006

TIPO DE DELITOS | ANO-2005 | ANO - 2006 |
CONTRA LA PROPIEDAD 72123 38019
CONTRA LAS PERSONAS 63971 33844
DELITOS SEXUALES 3599 2022
CONTRA LA SEGURIDAD PUBLICA 1079 447
CONTRA LA FE PUBLICA 1630 727
CONTRA LA ADMINISTRACION
PUBLICA e 536
OTROS 26825 13379
TOTAL 169999 88974
TIPO DE DELITOS ANO-2005 | ANO-2006 | TOTAL
TOTALES 169999 88974 258973
PORCENTAJE 65,64 34,36 100,00

FUENTE; Policia Judicial

Gréfico 2: Estadisticas de delitos afios 2005- primer semestre del 2006
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Estas estadisticas nos indican que los servicios de seguridad publica no se dan
abasto para mantener esta especialidad, esto se debe a que no cuentan con
presupuesto para tener un buen equipo de trabajo ni para tener el material

suficiente para brindar un buen servicio a la comunidad.
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Por este motivo se considera que es necesario contar con instituciones
privadas las mismas que ayudan a mantener un ambiente de tranquilidad en
los ciudadanos brindando un servicio de calidad y siempre guiados a alcanzar

un objetivo de colectividad.

1.2 ANTECEDENTES HISTORICOS

~— SENAPRO

La empresa Seguridad Nacional y Profesional SENAPRO se constituyé en

Guayaquil el 28 de junio del 2002 como una compafiia de responsabilidad
limitada, iniciada por el Coronel de la policia Rafael Poveda quien en poco
tiempo vende todas sus acciones al coronel Federico Gortaire y al coronel
Santiago Hidalgo y en el 2003 se incorpora al sefior Carlos Rhor. Actualmente

el capital de la empresa esta constituido de la siguiente manera:

NOMBRES PORCENTAJE
Carlos Rhor 20%
Santiago Hidalgo 10%
Federico Gortaire 70%

TOTAL 100%

La empresa cuenta con la legalizacion del Ministerio de Defensas,
Superintendencia de Compafias, Camara de Comercio y son miembros activos
de Anesi.

La empresa se encuentra ubicada en Quito en la José Orton N30-34 y Placido

Caamano

Actualmente la empresa ofrece lo siguiente: @ﬂAPQ
% Disefos de sistemas de seguridad. b ©
% Manejo de crisis.

% Auditorias de seguridad. —

“ Investigaciones corporativas.
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% Prevencion y control de pérdidas.

% Seguridad y proteccion.

% Asesoramiento y disefio de proteccion.

% Asesoria en higiene y seguridad industrial.
% Andlisis prospectivo de informacion.

% Capacitacion.

SENAPRO S.A., cuenta con un equipo de alta tecnologia y personal técnico de
elevado nivel profesional para lograr los objetivos planteados, basados en ejes
estratégicos basicos.

La empresa mantiene la siguiente estructura organizacional:

Gréfico 3: Organigrama de la empresa SENAPRO

FUENTE; Empresa SENAPRO
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La empresa cuenta con 6 personas en el Area Administrativa:

Ademas, tiene en el area de operaciones 7 jefes de proyectos, los mismos que
estan al mismo nivel y un gerente de riesgos (inteligencia).Las personas
encargadas de estas &reas son ex - coroneles del Ejército Ecuatoriano los

mismos que cuentan con los conocimientos y experiencia necesaria.

Dentro de la empresa el personal es el mayor recurso que posee, por lo mismo
se ha realizado un estudio adecuado al momento de escoger a la persona

adecuada para el puesto adecuado.

La capacitacion del personal de seguridad se constituye en uno de los
procesos mas importantes ya que esta permitird al personal en todo nivel

desempeiiarse en forma eficiente.
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Existen capacitaciones cada 2 meses, el curso es teérico — practico y se

brindan temas de seguridad, relaciones humanas y derechos humanos.
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Actualmente la empresa tiene algunos clientes (estan clasificados por

proyectos) como lo son:

° Proyecto PERENCO
La empresa SENAPRO gana la primera
licitacibn de la empresa petrolera
francesa PERENCO en marzo del 2003,

cada contrato tiene una duracion de 1

ano, actualmente se ha logrado 3
renovaciones y se preparan para la

siguiente licitacion.

. Proyecto REPSOL - YPF

SENAPRO consiguié su primer contrato con

o~

i REPSOL YPF la mejor empresa petrolera de

repsolypf.com

Espafia y Argentina en diciembre del afio 2003.
Las licitaciones las han obtenido gracias a los buenos precios y al mejor

servicio de seguridad petrolera que pudiera encontrar en el mercado.
o Proyecto AGIP OIL DEL ECUADOR

Actualmente se mantienen 2 renovaciones con la empresa petrolera
italiana AGIP con la cual firma por primera vez en el afio 2004 y esta en

proceso de obtener su tercer contrato.
° Proyecto OCP CAMPO

En junio del 2005 se gana la primera licitacion con
la empresa OCP (Oleoductos de crudos
pesados) campos, se contrata los servicios de
SENAPRO para proteger a la tuberia y sus

alrededores desde Lago Agrio hasta Esmeraldas.

Actualmente ya tiene firmado un contrato hasta
junio del 2007, es decir, que ha ganado dos

licitaciones con un periodo de un afio.
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° Proyecto OCP URBANO

En enero del 2006 se consigue firmar el contrato con OCP urbano, este
consiste en brindar seguridad a las oficinas y residencias en la ciudad de

Quito. La duracion de este contrato es por un afio.

° Proyecto PETROBRAS

En diciembre del 2006 se consigue firmar el contrato con PETROBRAS.
Petrobras es hoy una de las 12 principales empresas productoras de

petroleo a nivel mundial. La duracién de este contrato es por 2 afios.

La empresa SENAPRO tiene otros contratos mas pequefios con las empresas
petroleras:

e BURLINGTON RESOURCES ECUADOR LIMITED.

e SAN ANTONIO PRIDE.

e NABOARD.

Fuera del area petrolera a ganado la licitacion en dos empresas:

e Cementos Selva Alegre, es una de las mejores empresas del sector de la
construccion, se encuentra dentro de las 100 mejores empresas dentro
del Ecuador.

e DIPAC, norte y sur. Esta empresa se dedica a la importacion de acero,
pertenece a una firma chilena.

e XEROX.

e PLAZA 2000

En el futuro la empresa espera expandirse y abrir mercado en Guayaquil.

La empresa tiene una gran competencia puesto que actualmente la rama de la
seguridad ha incrementado notablemente pero existen pocas empresas que se
enfocan directamente a la seguridad de empresas petroleras, entre la
competencia directa esta: FENISE, VICOSA, LAAR SEGURIDAD, INTELSEG y
SERVISAFE.
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Marco legal

Las compafias de vigilancia y seguridad privada se constituiran, bajo la
especie de comparfia de responsabilidad limitada, de acuerdo a la Ley de

Compainiias y la Ley de Compafiias de vigilancia y seguridad privada.
Para el control de Organizaciones de Seguridad Privada esta:

Constitucién politica del Ecuador.
Ley organica de la Policia Nacional.

Reglamento de la Ley Organica de la Policia Nacional.

YV V V V

Reglamento Orgénico funcional de la Inspectoria General de la Policia

Nacional.

» Ley de fabricacion, importacion, exportacion, tenencia de armas,
municiones, explosivos y accesorios.

» Reglamento a la ley de fabricacion, importacion, exportacién, tenencia

de armas, municiones, explosivos y accesorios.

Actualmente en el Ecuador existe un sinnUmero de empresas de seguridad
muchas de las cuales no estan constituidas legalmente lo cual trae
preocupacion para el mercado. Con el fin de legalizar mas las empresas de
seguridad y evitar tanta empresa clandestina se crea ANESI; La Asociacion
Nacional de Empresas de Seguridad Integral, se constituye en la Unica
institucion a nivel Pais que agrupa en sus filas a todas las empresas de

Seguridad legalmente constituidas.

Este solo hecho garantiza a nuestros selectos clientes confianza,
tranquilidad y respaldo al momento de contratar los servicios de cualquiera

de las empresas afiliadas.
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3. GIRO DEL NEGOCIO

La empresa SENAPRO S.A. brinda el servicio de seguridad privada y
seguridad petrolera con el fin de garantizar a las empresas un clima de

tranquilidad y un entorno fuera de riesgo.

El sector de la Seguridad Privada estd compuesto por una gran cantidad de
sectores individuales y organizacionales que brindan servicios de seguridad,
vigilancia, proteccion, investigaciones y multiples otros conexos a particulares,

empresas, instituciones, reparticiones gubernamentales y otros demandantes.

Ademas se ha dado un mayor enfoque a la seguridad integral. El sistema
integral de seguridad podemos definirlo como el conjunto de elementos y
sistemas de caracter fisico y electrénico que, junto con la adecuada vigilancia
humana, proporcionan un resultado armoénico de seguridad relacionado
directamente con el riesgo potencial que soporta.
Est4, por tanto, constituida por tres tipos de medios que deben coordinarse

como partes integrantes de un todo.

e Medios Humanos: constituidos por el personal de seguridad, tanto
Publica, Institucional y/o Privada.
e« Medios Técnicos: Pasivos o fisicos. Activos o electronicos.

e Medios Organizativos: planes, normas, estrategias.

En la actualidad la empresa ofrece los siguientes servicios;

r B MANEID DECRISIS

AUDITORIAS DE
SEGURIDAD

el

INVESTIGACIONES
CORPORATIVAS

PREVENCION ¥ CONTROL
DE PERDIDAS
7' D SEGURIDAD ¥ PROTECCION

ASESQRAMIENTD Y I:.'rrSE:I"EQ i
DE PROTECCION ﬁ F

o ASESORIA EN HIGIENE ¥
SEGURIDAD INDUSTIIAL

ANALISIS FROSPECTIVO
DE INFORMACION W
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% Disefios de sistemas de seguridad; La creacion de un
sistema de seguridad industrial que abarque las areas
administrativas y operativas de la empresa, requiere un
proceso altamente técnico profesional y al vez creativo.
Que determine objetivos, medios técnicos, organizativos
y humanos, llegando finalmente a la implantacion luego

de las comprobaciones correspondientes; de tal manera

gue podamos integrar y operar todos los subsistemas de

seguridad que proteja efectivamente su inversion.

% Manejo de crisis; Una crisis se define como estado de
maxima dificultad en cierto proceso o situacion. En el
mundo contemporaneo, la interrogante no es si una crisis
mayor afectara 0 no a nuestras organizaciones; la
cuestion es cuando, que tipo de crisis y cémo

enfrentarla.

R/
°o

Auditorias de seguridad; Es la reexaminacién de los
controles en el proceso, de la operacion y de los
recursos empleados en un sistema de seguridad con el
objetivo de evaluar su efectividad, eficiencia y economia

a fin de presentar recomendaciones necesarias

encaminadas a optimizar y corregir las deficiencias

existentes o latentes.

% Investigaciones corporativas; en la actualidad se
calcula que el promedio del origen de las pérdidas
internas de las empresas esta entre el 60% y 70%, en
relacion a un 30 y 40% de las pérdidas externas; de ahi
gue el enfoque de la seguridad empresarial esta
combinado radicalmente, ya que las amenazas al o \
funcionamiento de los negocios se han tornado internas,

por lo que las investigaciones se han convertido en una
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herramienta indispensable para la solucién de problemas

internos.

% Prevencion y control de pérdidas; Es la tarea
esencial en el desarrollo corporativo, empresarial
que busca eliminar las causas de pérdidas o dafios
a su actividad por efecto de hurto interno o malos
procesos, desarrollando los medios para establecer

control efectivo.

& Seguridad y proteccion; La seguridad fisica
complementa el sistema integral, con profesionales
adecuadamente seleccionados y entrenados, en

diferentes areas que solicite nuestro cliente.

% Asesoramiento y disefio de proteccion, Establece
los niveles de riesgo y vulnerabilidad que presentan

en la empresa.

% Asesoria en higiene y seguridad industrial, El
programa Seguridad en el Trabajo por Ila
Observacion Preventiva (STOP) permite verificar si
las operaciones y procedimientos laborales,
cumplen los estandares de seguridad reconocidos
en cada area.

Mediante:

INSPECCION; Pormenorizada de instalaciones,

entrevistas con e personal clave involucrado directa
o indirectamente, en la operacién con el fin de

identificar los niveles de riesgos, factores y agentes.
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ANALISIS PRELIMINAR DE PELIGROS (APP);
Como base cualitativa que permite identificar los
peligros durante la ETAPA de ingenieria conceptual
de un proyecto, con el fin de que sean evaluados
posteriormente en los eventos generados por
desviaciones a la intencién del disefio y/o

programas.

INGENIERIA DE CONTROL DE RIESGOS (ICR);
Previene accidentes, suministrando procedimientos

y modelos técnicamente aceptados a nivel mundial.

Auditorias de seguridad (AS).
Planes de respuesta a emergencias (PRED).

Procedimientos de trabajo (PT).

YV V VYV V

Evaluacion Técnica de Seguridad Industrial
(ETSI).

% Anélisis prospectivo de informacion; Emplea
métodos y técnicas multidisciplinarias en base a la
recopilacion de informacion relacionada con las
diversas necesidades del cliente en el ambito

nacional e internacional, los que permite visualizar

escenarios de futuro, orientando de una manera util
y préactica la determinacion de riesgos, amenaza,
oportunidades y tendencias que afectan la actividad

del cliente.

% Capacitacion; Orientados a Gerentes de seguridad
y personal de seguridad.

» Se brinda cursos de proteccién personal y familiar,

medidas preventivas para evitar el secuestro,

extorsiones y atentados terroristas, prevenir actos
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de sabotaje en sus empresas y en sus operaciones

internas o externas.

» Cursos de manejo defensivo, ofensivo (VIP).

» Curso de tiro practico.

» Cursos y seminarios en seguridad industrial:
orientado a gerentes, supervisores, operadores,
trabajadores en general.

» Prevencion de riesgos industriales.

» Programa (STOP) seguridad en el trabajo por:
observacion preventiva, programa de control de
incendios, cursos planes de emergencia, curso de

brigada.

4.- CULTURA ORGANIZACIONAL

Actualmente la empresa esta siendo dirigida por un grupo de militares los
MiSmMOsS que en un inicio presentaron una estructura organizacional vertical
debido a que en el medio en el que se desenvolvian en su carrera de servicio
activo tenian que respetar la jerarquia de su superior inmediato y no tenian la
facultad de emitir sus propias opiniones por lo cual el cliente interno de la
institucion no se identificaba con la empresa y por lo tanto no brindaba su

mayor esfuerzo.

Debido a los distintos cambios que se han presentado en el entorno los
directivos han visto la necesidad de mejorar su estructura organizacional
logrando asi una estructura mixta con el fin de hacer sentir que todos trabajen

en equipo y siguen un mismo objetivo.
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El Coronel Gortaire gerente general aplica el empowerment dentro de su
empresa el cual consiste en entregar a su personal un cierto grado de
responsabilidad, lo cual le permite ejecutar tareas y trabajos por sentido de
responsabilidad y compromiso. Esto ha ocasionado un cierto grado de
identidad con la empresa ya que todos los empleados sienten la seguridad de
emitir sus opiniones y por lo tanto se logra que ellos trabajen mejor con el fin de

alcanzar la mision y visién que desde un inicio se planteo.

VISION

Desarrollar una empresa de primer nivel en el campo de seguridad integral, a
fin de asegurar y mejorar la calidad de vida de nuestros clientes en su medio
familiar como laboral, que nos permita alcanzar sitiales de privilegio en el

mercado nacional, regional y en un futuro mediato internacional.

MISION
Ocupar una posicion de primer orden en el campo de la seguridad integral,
mediante la prestacion de servicios de excelente calidad, con profesionales

perfectamente capacitados y apoyados con medios tecnoldgicos, para

mantener a nuestros clientes dentro de los margenes de satisfaccion.

Los directivos siempre han considerado que uno de los recursos mas
importantes de la institucion es su recurso humano para lo cual se ha buscado
su bienestar, entregandoles instalaciones que sean dignas para desempefarse

en forma tranquila y asi lograr una mayor productividad.

Ademas, el area de logistica esta pendiente de lo que necesita el personal
tanto en materiales de oficina, materiales para el campo y uniformes a pesar de
gue cada cierto tiempo tienen dificultades al entregar sus dotaciones debido al

retraso en la entrega de sus proveedores.
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Todo el personal que labora en la empresa mantiene buenas relaciones

personales lo cual facilita el trabajo diario y mantiene un clima adecuado

facilitando el trabajo de todos y presentando un buena imagen institucional.

| LA

5. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente la empresa mantiene un personal altamente capacitado pero
también muy desmotivado debido a que en la empresa no se lo considera
como una parte importante, ya que todo lo concerniente al area de recursos
humanos esta un poco desorganizada, por ejemplo; existe demoras en los
contratos, no hay una base de datos (todo los datos del personal) completa y
mucho menos actualizada, existe problemas con todo lo relacionado al IESS y

a la planificacion de las vacaciones.

Ademas, se ha observado que todo el personal no hace uso adecuado de los
materiales que tienen a su cargo, Yy que existe una demora en la entrega de
dotacion (entrega de uniformes, armamento) lo que retrasa la programacion y

da una mala impresion.

El personal se encuentra capacitado en todo lo correspondiente a seguridad y
conduccion pero tienen un gran problema no cuentan con los conocimientos

necesarios para utilizar toda la maquinaria que se les entrega.

Ademas, la empresa no cuenta con un area de marketing por lo cual no ha
podido llevar a cabo una publicidad adecuada ni una investigacion de mercado

gue le permita analizar cuales son las nuevas tendencias del mercado y las
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necesidades de los clientes, las mismas que varian de acuerdo a varios

factores.

Todos estos problemas son porque la empresa SENAPRO no cuenta con una
Planificacion Estratégica y por lo tanto no tiene un direccionamiento y no han
podido plantear en forma adecuada los objetivos lo que no le permite a la
institucion salir adelante ni explotar su valor agregado que es la alta

capacitacion de sus empleados.

Para observar claramente el problema de la empresa SENAPRO voy hacer uso
del diagrama Causa — Efecto.

Diagrama Causa — Efecto; “Se lo conoce también con el nombre de diagrama
de esqueleto o Ishikawa, es una forma de distinguir los efectos de sus causas y
estrechar la gama de posibles soluciones a un problema. Este permite
encontrar mas rapidamente las causas asignables cuando el proceso se aparta

de su funcionamiento habitual”.!

L SALAZAR Francis, (Gestion Estratégica de Negocios, edicién 2004, pag; 52-53).
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DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Grafico 4: DIAGRAMA CAUSA - EFECTO DE LA EMPRESA SENAPRO
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6. OBJETIVOS

6.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar el plan estratégico de la empresa SENAPRO mediante un analisis
situacional y el FODA instrumentos que nos permitirdn mejorar el area
administrativa y ofrecer un servicio eficaz, eficiente y efectivo logrando asi ser
mas competitivos en el mercado, y brindar satisfaccién al cliente interno,

externo y a la sociedad en general.

6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

~ Realizar un diagnostico situacional de la empresa con el fin de conocer

nuestra realidad actual.

« Desarrollar en forma adecuada el direccionamiento estratégico que debe

mejorar la empresa para lograr el cumplimiento de la vision.

« Definir los proyectos basicos que permitan mejorar la gestion

administrativa.

« Mejorar la imagen de la institucion a través de un manejo adecuado del

area administrativa y de recursos humanos.

« Definir indicadores de gestion que nos permitan mantener un control de
todas las actividades con el fin de medir el cumplimiento del

direccionamiento estratégico.
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7. MARCO TEORICO

7.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA

La Planificacion estratégica es una “Herramienta Versatil, que permite a los
lideres de cualquier organizacion dirigir sus esfuerzos hacia la ubicacion de la
entidad respecto a una visién de futuro, es decir se trata de una técnica que
permite anticiparse racionalmente a los hechos en funcién de su naturaleza

organizacional”.?

La planificacion estratégica es importante debido a que: 3

Propicia el desarrollo de la empresa
Reduce al maximo los riesgos

Maximiza el aprovechamiento de los recursos.

# 8 & 2

Da la estabilidad como organizacion para que se cumpla la misién
por la cual fue creada la empresa.

Proporciona direccion a la empresa.

Reduce la incertidumbre.

Define estrategias y ventajas

Minimiza el desperdicio y la redundancia.

B O 8 2 £

Reduce el impacto del cambio.

La planificaciéon estratégica tiene 3 etapas que son:

« Formulaciéon de la estrategia; usando la identificacion de las
oportunidades y amenazas del entorno y el andlisis de los puntos fuertes
y débiles en la empresa y de las creencias y valores de los directivos.

« Implementacion de la estrategia, que comprende la estructura
organizativa, los sistemas de gestion la ejecucion del plan y la obtencién
de resultados.

~ Evaluacién de las estrategias; es importante analizar si las estrategias
gue se han planteado han sido llevadas a cabo en forma correcta y si

estan brindando resultados.

2 SALAZAR Francis, (Gestion Estratégica de Negocios, edicion 2004, pag; 15).
3 SALAZAR Francis, , (Gestion Estratégica de Negocios, edicion 2004, Pdg. 16).
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Este proceso de planificacion debe basarse en una serie de actividades
ordenadas, donde no solo la opinién de los participantes, sino el uso de
herramientas como las finanzas, las estadisticas, las informaciones externas, y
otros datos importantes permitan conocer el estado de la organizacion y
formular estrategias.

El gréafico siguiente indica las cuatro &reas importantes para el proceso de
formulacién e implantacion del Plan de Desarrollo Estratégico: el Diagnostico,
la formulacion del Plan Estratégico, la elaboracion del Plan Operativo, y el

Control, Evaluacién y Retroalimentacion.*

Gréfico 5: Plan de Desarrollo Estratégico

CONTROL,
TACNOSTIC PLAN PLAN v TN
DIAGNOSTICO M oo lAN L »  EVALUACIONY
EXTRA J]r EGICO ( }]‘[_RI VO RETRUAC O Y oN
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(ORGANIZACION) ] 1
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ENTORNO ¢ 1
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PROGRAMAS / OBJETIVOS,

Y PROYECTOS JOLITICAS !
TPROSPECTIVO ' vt TOLEHCRS e S,
[ECNOLOGICO R / S | p  EVALUAC

! .
VERIFICACION | ESTRATEGIAS | RETROALIMENTACION

Para poder llevar a cabo una planificacién estratégica se debe seguir algunas

etapas®:

7.1.1. Diagnostico estratégico;
Es una herramienta que se utiliza para analizar la situacion interna y externa de
una organizacion. Es el punto de partida de la Planificaciébn Estratégica, es

decir define el futuro del proceso en la empresa.

4 http://www.ispjae.cu/eventos/colaeiq/Cursos/Cursol2.doc.

* MORENO Galo, ( Planificacién Estratégica)
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Para realizar este andlisis, es importante tomar en cuenta las siguientes

consideraciones:

Escoger las variables mas importantes del entorno.

Analizar la interaccion de la variable con la organizacion.

Pronosticar el comportamiento o la tendencia de la variable.

Obtener conclusiones respecto a la interaccion de las variables y
clasificarlas por su grado de influencia.

Categorizar los resultados (F.O.D.A).

7.1.1.1 ESTUDIO DEL ENTORNOQ?®

Se analiza los siguientes aspectos:

X
i MACRO
TR o D . MICRO 1
A :
SCOMPETENCIL ; AMBIENTE
= — f

7.1.1.1.1Analisis externo; aquellas variables sobre las cuales la

empresa no tienen influencia alguna por tanto debe adaptarse a
ellas. Dentro de este andlisis se estudia dos grupos; el

macroambiente y el microambiente.

MACROAMBIENTE: Variables econémicas, variables tecnologicas,
variables socio-culturales, variables politico- legal, variables

demogréficas, variables geogréficas.

® SALAZAR Francis, , (Gestion Estratégica de Negocios, edicion 2004, Pdg. 12-16).
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MICROAMBIENTE: Mercado, oferta, demanda, tamafio, economias

a escala, costos de la industria.

7.1.1.1.2 Andlisis interno; aquellas variables sobre las cuales la empresa
puede influir en su modificacion, es decir se hace el estudio de la
filosofia corporativa, si se cumple o no con el proceso administrativo

y se revisa las unidades de negocio.

7.1.1.1.3 Analisis de la competitividad; aquellas que dependen de los

competidores actuales y potenciales estimando los efectos de estos

en el negocio.
Las variables que comprende este analisis son:

3 Competencia actual

3 Competencia potencial

#Productos sustitutos

#Balance de poder (Empresa- Comprador)

#Poder de Negociaciéon (Empresa- Proveedor).

Al finalizar el analisis situacional se realizard una depuracion de las

conclusiones obtenidas. Para lo cual se hara uso de las matrices.

7.1.1.2. Matrices

La Matriz FODA “es una estructura conceptual para un andlisis sistemético que
facilita la adecuacién de las amenazas y oportunidades externas con las

fortalezas y debilidades internas de una organizacién”.’

La utilizacion de esta herramienta de analisis facilita el diagnostico para la
identificacion de estrategias que permitan a la organizacion reorientar el rumbo,
identificando su posicion actual y proveyendo elementos para tomar nuevos

cursos de accion.

" http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane2.shtml
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7.1.1.2.1

Matrices resumen; en las que se seflalan por campos (fortalezas

7.1.1.2.2.

debilidad, oportunidad, amenazas) los resultados del analisis
anterior, acompafandolos de un ligero comentario que tiende a

orientar hacia una solucion o reforzamiento intuitivos del aspecto.

Matrices de ponderacion; donde se medira el impacto de cada

7.1.1.2.3

aspecto identificado en la gestion organizacional y sobre todo

identificarse prioridades sea por urgencia o factibilidad, de gestion.

Matrices de accidn; logrando parametrizar impactos externos y la

7.1.1.2.4

capacidad de respuesta interna de parte de la organizacion,
buscando capitalizar oportunidades y minimizar riesgos de entorno

de acuerdo a la capacidad del negocio.

Matriz sintesis; tratando de resumir de la manera mas puntual

7.1.1.2.5

posible los aspectos puntuales y de prioridad en los que la

Organizacion debera responder.

Utilizacién del QFD: Con el fin de lograr un buen diagnostico

situacional se utilizara un mecanismo alternativo, (Utilizacion del
QFD).

Este instrumento metodoldgico permite el enfoque de la planificacién
estratégica al realizar una comparacion de las Fortalezas,
Debilidades, Oportunidades y Amenazas que posee una

organizacion o entidad y confrontdndolas en cuatro tipos de analisis:

~ Anadlisis del entorno interno; Compara Fortalezas con
Debilidades, logrando como resultado el establecimiento del “como”

las debilidades minimizan las Fortalezas.

8 CHENG Ln, (Planeamiento de la Calidad, 1995, pag: 38-40)
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~ Analisis del entorno externo, Compara Oportunidades con
Amenazas, logrando como resultado el establecimiento del “como”
las amenazas inciden en las oportunidades.

~ Andlisis de potencialidad; Compara Oportunidades con Fortalezas,
logrando como resultado el establecimiento del “como” las fortalezas
maximizan las oportunidades.

~ Analisis de vulnerabilidad; Compara Amenazas con Debilidades,
logrando como resultado el establecimiento del “cémo” las

debilidades incrementan las amenazas.

7.1.2 Direccionamiento estratégico;

Es definir hacia donde queremos ir tomando como punto de partida la mision

por la cual fue creada la organizacion y donde estamos ahora.

“El direccionamiento estratégico es el diagnostico de organizaciones que

implica analizar concienzudamente la informacién y los datos relativos al medio

cultural, a los procesos, a la estructura y a otros elementos esenciales del

organismo. Su objetivo es descubrir sectores susceptibles de perfeccionarse.

Su meta final es poder pronosticar el impacto de eventos particulares en la

productividad del organismo y en el bienestar de sus miembros”®.

El direccionamiento estratégico esta compuesto por;

7.1.2.1 Definicién del negocio; en este componente debemos establecer el
giro del negocio, las necesidades que satisface, el mercado objetivo,
ventajas competitivas y sus perspectivas del futuro.

7.1.2.2 Filosofia corporativa. Se debe establecer los principios, valores,

mision, vision y los objetivos corporativos y especificos.
7.1.2.2.1 Principios y valores

Los principios son: “Elementos éticos aplicados que guian las

decisiones de la empresa, y define el liderazgo de la misma”.*°

® MORENO Galo, ( Planificacién Estratégica)
' SALAZAR Francis, (Gestién Estratégica de Negocios”, 2004, pag 121.
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Los valores son: “Descriptores morales que muestran la
responsabilidad ética y social en el desarrollo de las labores del

negocio”.*!

7.1.2.2.2 Vision

“Es como deberia ser y actuar la empresa en el futuro, basada en los
valores y convicciones de sus integrantes”.*?
Elementos clave para definir la vision;

» Posicion en el mercado.
Tiempo.
Ambito de mercado.
Productos o servicios.

Valores.

V V V V V

Principios organizacionales.

7.1.2.2.3 Mision

“Esta declaracion es fundamental puesto que describe el propoésito
actual y futuro de la organizacibn o empresa en relacion a sus
productos, mercados y cobertura. En otras palabras, la mision debe
entregar el marco de referencia en el cual se desenvuelve la firma u
organizaciéon. Es en este momento cuando se debe efectuar una
definicion de los objetivos generales de desempefio que se espera de
la firma, y que normalmente se expresan en términos de crecimiento y
rentabilidad.”. Una misién debe ser motivante y desafiante, facil de
captar y recordar, debe especificar los negocios actuales y su futuro,

ser flexible y creativa.

" SALAZAR Francis,( “Gestién Estratégica de Negocios”, 2004, pag 121)
2 SALAZ AR Francis, ,( “Gestién Estratégica de Negocios”, 2004, Pdg. 123)
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Elementos clave para definir la vision;

Naturaleza del negocio.

Razon para existir.

Mercado al que sirve.

Caracteristicas generales del producto o servicio.

Posicion deseada en el mercado.

YV V.V V VYV V

Principios y valores.

7.1.2.2.4 Objetivos
“Se refiere a un resultado que se desea o0 necesita lograr dentro de un
periodo de tiempo especifico. Es un valor aspirado por un individuo o un
grupo dentro de una organizacion; una clase especifica de un propdésito
fundamental y define en forma mas concreta a éste o a una parte del
mismo; es un estado futuro deseado de un negocio o de uno de sus
elementos. A pesar de que el objetivo debe lograrse en el futuro, se

determina un lapso especifico para su realizacién”

7.1.2.2.4.1 Criterios paralos Objetivos

» Conveniente: su logro debe apoyar los propésitos y misiones basicos de
una empresa. Ademas, debe guiar a la misma en la direccién

identificada por los propdsitos y misiones basicos.

» Mensurable a través del Tiempo: Hasta donde sea posible, los objetivos
deberan establecer, en términos concretos, lo que se espera que ocurra
y cuando. Los objetivos pueden cuantificarse en términos, tales como
calidad, cantidad, tiempo, costo, indice, porcentaje, tasa, 0 en pasos

especificos a seguirse.

» Factible: debe establecerse en vista de lo que los directivos consideran
gue pasara en la rama industrial: las posibles acciones de los
competidores y las proyecciones en los aspectos econdmicos, sociales,

politicos y técnicos del medio ambiente.
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> Aceptable: Los objetivos pueden lograrse mas facilmente si son
aceptables para las personas dentro de una organizacion. Un objetivo
gue no se adapta al sistema de valores de un director importante, no

sera aspirado asiduamente.

> Flexible: Deberia ser posible modificar el objetivo cuando surgen
contingencias inesperadas, aunque no deberia ser inestable, sino lo

suficientemente firme para asegurar la direccion.

» Motivador: Ciertas investigaciones han confirmado que objetivos
especificos aumentan la productividad superior a aquella de objetivos

faciles de lograr.

» Comprensible: deben establecerse con palabras muy sencillas y

comprensibles.

7.1.2.2.5 FORMULACION DE ESTRATEGIAS

“Una estrategia es la determinacion de los propésitos fundamentales a largo
plazo y los objetivos de una empresa, y la adopcién de los cursos de accién y

distribucién de los recursos necesarios para llevar adelante estos propoésitos”.*®

El propédsito de las estrategias es determinar y comunicar a través de un
sistema de objetivos y politicas mayores, una descripcion de lo que se desea
gue sea la empresa. Las estrategias muestran la direccion y el empleo general
de recursos y de esfuerzos. No tratan de delinear exactamente cémo debe
cumplir la empresa sus objetivos, puesto que ésta es la tarea de un namero

enorme de programas de sustentaciéon mayores y menores.

1
3 http://www.monografias.com/trabajos35/gerencia-cooperativa/gerencia-cooperativa2.shtml
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7.1.3 Plan Tactico, Planes Operativos e Indicadores de Gestion:

Son estrategias planes y medidas que buscan lograr un rendimiento de una

organizacion mediante metas, objetivos y resultados.

» La Planeacion Téctica: Es el desarrollar estrategias a mediano plazo que
al enfrascarlos en un plan permitira la consecuciéon de los objetivos. El

plan tactico realiza planes en areas especificas de la organizacion.

» Planes Operativos o Planes de Accion: Son planes a corto plazo, que
desglosa el desarrollo de las estrategias y actividades de una

organizacion.

> Indicadores de Gestion: Son unidades de medidas en donde se busca
medir el rendimiento de una organizacion frente a sus metas, objetivos y

resultados.
7.1.4 Evaluacion del plan estratégico;

Ir analizando si cada uno de los objetivos planteados se estan cumpliendo a

cabalidad.
7.2 INDICADORES DE GESTION*:

Un indicador es una magnitud asociada a una caracteristica (del resultado, del
proceso, de las actividades, de la estructura, etc.) que permite a través de su
medicion en periodos sucesivos y por comparacion con el estandar establecido,
evaluar periédicamente dicha caracteristica y verificar el cumplimiento de los

objetivos (estandares) establecidos.
En este sentido, el indicador de gestion debe:

3 Expresar un resultado (de gestion)
& Ser Simple
# Ser Significativo

4 SALAZAR Francis, , (Gestion Estratégica de Negocios, edicién 2004, Pdg. 16).
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¥ Ser Coherente

# Ser Relativo a un responsable.

Segun la naturaleza del objeto a medir, se pueden distinguir los siguientes
tipos de indicadores:

® |ndicadores de resultados

Miden directamente el grado de eficacia o el impacto sobre la
poblacion. Son los mas relacionados con las finalidades y las

misiones de las politicas publicas.
® Indicadores de proceso

Valoran aspectos relacionados con las actividades. Estan directamente
relacionados con el enfoque denominado Gestion por Procesos. Hacen
referencia a mediciones sobre la eficacia del proceso. Habitualmente
relacionan medidas sobre tiempos de ciclo, porcentaje de errores o

indice de colas.
® |ndicadores de estructura

Miden aspectos relacionados con el coste y la utilizacion de recursos.
Los tipos de indicadores mas utilizados y conocidos por la clasificacién son:

# Indicadores financieros.- La estrategia de las empresas suele valorar
conceptos tales como la rentabilidad, el crecimiento, la estabilidad y la

creacion de valor para los accionistas.

# Indicadores de clientes.- Reflejan la situacion de la empresa con

relacion al mercado y a la competencia.

% Indicadores de proceso interno.- Con estos indicadores mediremos
como transforma la organizacion las expectativas del cliente en

productos terminados.
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# Indicadores de aprendizaje y crecimiento.- Las personas son el
mayor capital de la empresa. Los indicadores mediran el liderazgo, la
capacidad participativa y el crecimiento del personal en responsabilidad

e iniciativa:
7.3 PLANES TACTICOS

Una planeacion tactica™ trata de la seleccion de los medios por los cuales han
de perseguirse objetivos especificos. Estos objetivos, en general, los fija
normalmente un nivel directivo en la empresa a un mediano tiempo. Entre los

principales planes tenemos:

7.3.1 Planes de Mercadotecnia

Dentro de este plan se encontraran: el analisis de situacion, estrategias
maestras (mision, objetivos de planeacion a largo plazo), estrategias de
programa, planes funcionales a mediano plazo y planes a corto plazo. Los
planes de mercadotecnia variaran de acuerdo con la naturaleza del producto y
de los servicios ofrecidos por una empresa, las preferencias de individuos
dentro de la misma, relacionados con mercadotecnia, sistema de distribucion,

etc.

7.3.2 Planes de Productos Nuevos.

Los planes de nuevos productos deben coordinarse en primer lugar con
mercadotecnia, fabricacidn, ingenieria y planes financieros. Los desarrollos de
productos nuevos se realizan mediante varios pasos, cada uno de los cuales
requiere de numerosos planes de accion detallados. El primero de estos pasos
consiste en la generacion de nuevas ideas de productos, la cual puede
involucrar sesiones de tormentas de ideas, investigaciones sobre gustos y
preferencias por el consumidor, o investigacion sistematica sobre nuevos

productos, para nombrar sélo algunos enfoques. Una vez que se cristalice un

> www. monografias/planificacion/03.com
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nuevo producto, el siguiente paso es una investigacion preliminar para
examinar las posibilidades de éxito del mismo, seguido por un analisis y una
evaluacion del potencial del producto. Si el producto obtiene resultados
positivos en esos puntos, entonces pasara por el desarrollo y examenes

adicionales para que finalmente sea lanzado al mercado.

7.3.3 Planes de Manufactura

Estos planes pueden incluir todas las actividades necesarias para producir
productos y/o servicios: ubicacion de instalaciones, mantenimiento vy
sustitucion; produccion: compras de materia prima y componentes,

programacioén y almacenamiento; contrataciéon de mano de obra y empleados.

7.3.4 Planes Financieros

Existen diferentes tipos de estos planes; uno consiste en la agregacion de
todos los planes de una empresa para mostrar los resultados financieros de su
implantacion, los cuales generalmente se presentan en estados de ingresos y
formas tipicas de balances. Un segundo tipo se relaciona con la adquisicién de
y el control sobre los recursos financieros necesarios para implantar los planes.
Un tercer tipo de planes financieros trata con las distribuciones de capital y
puede cubrir el presupuesto del capital, al igual que controles generales de

presupuesto.

7.3.5 Planes de Personal

Entre las funciones que pueden representar temas de planes personales estan:
contratacion y sustitucion; comunicaciones, incluyendo el periddico o boletin de
la empresa; administracion de sueldos y salarios; programas de bienestar para
los empleados, incluyendo seguro, pensién y planes de ahorro y crédito;
capacitacion y desarrollo directivo; relaciones laborales y negociaciones
sindicales; proteccion contra incendios y seguridad para los obreros; recreacion

y planeacién profesional para empleados.
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8.

MARCO CONCEPTUAL

»

Alineamiento de los objetivos; Asegurarse de que todas las

personas saben cual es su lugar en el plan estratégico.

Ambiente externo: aquellas variables sobre las cuales la empresa no

tiene influencia alguna por tanto debe adaptarse a ellas.

Ambiente interno: variables sobre las cuales la empresa puede influir

en su modificacion.

Amenazas: factores negativos externos a la empresa que no facilitan las

operaciones de la empresa.

Analisis de la competencia: variables que dependen de los
competidores actuales y potenciales estimando los efectos de éstos en

el negocio.

Competitividad; La posicion que tiene un competidor con relacion a

otros.

Conocimiento técnica; Conocimiento y acuerdo sobre la forma de

lograr metas organizacionales.

Control del comportamiento; control que se basa en la observacion

personal del comportamiento del empleado para verificar que siga los

procedimientos adelante.
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®» Conciencia estratégica; Asegurarse de que todos las personas

comprendan las estrategias.

®» Control supervisor; Control que se enfoca en el desempefio de los

empleados individuales.

® Cultura de mision; cultura que hace hincapié en una vision clara del

proposito de una organizacién y en el logro de objetivos especificos.

®» Cultura corporativa; Es la personalidad de la empresa.

®» Debilidades: factores internos de la empresa que ayudan a identificar las

falencias que tiene la empresa para competir con otras de la industria.

®» Diagnostico; estudio detallado de los factores que se relacionan con la

empresa.

®» Diagrama de causa-efecto; Método grafico que ayuda a tomar una

decision, identificando los factores que influyen sobre un problema o metas

propuestas y determinan los efectos de esos factores.

®» Direccionamiento: contienen las metas que deban realizarse, politicas

y acciones que alcanzaran las metas.

®» Eficiencia; es hacer bien las cosas.

®» Efectividad; Grado en el que una organizacion alcanza sus metas.
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®» Empowerment; Ejecutar tareas Yy trabajos por sentido de

responsabilidad y compromiso.

®» Equipos; Fuerza de tarea permanente que se emplean a menudo en

conjunto con un integrado de tiempo completo.

®» Estrategia; es el camino en el que la empresa sigue para adaptarse al

contexto y lograr sus objetivos.

®» Filosofia; es unaforma de vida, requiere dedicacion para actuar con base

en la observacioén del futuro.

®» Globalizacion; Reconocimiento, por parte de las organizaciones, de que

los negocios deben tener un enfoque global, en lugar de local.

®» |Incertidumbre: tiene lugar cuando los que toman decisiones no tienen

informacion suficiente y sufren por tomar malas decisiones.

®» |nvestigacion de mercados; Proceso de reunir, registrar y analizar la

informacion relacionada con la comercializacion de bienes y servicios.

®» Inversion: adquisicién, por parte de un individuo, una empresa o una

colectividad, de bienes de capital para aumentar la produccion

®» Mapas estratégicos corporativos; construyen la representacion

gréafica de la sintesis del pensamiento estratégico.

®» Metas; Son fines cuantificados, que esperamos alcanzar dentro del

periodo cubierto por la planeacion.
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»

»

Misidn; es larazon de ser de la empresa.

Objetivos; son los fines para alcanzar las metas en un tiempo

determinado.

Oportunidad; Son aquellas situaciones que se presentan en el entorno

de la empresa y que podrian favorecer el logro de los objetivos

organizacionales.

Organizar: asignar los recursos humanos, econémicos y financieros,

estructurdndolos en forma que permitan alcanzar las metas de las

empresas.

Planificacidon; es una herramienta que permite anticiparse a los hechos

en funcién de su naturaleza organizacional.

Politicas; guias para orientar la accién administrativa.

Principios: elementos éticos aplicados que guian las decisiones de la

empresa y definen el liderazgo de la misma.

Procedimiento; Forma especificada para llevar a cabo una actividad o

proceso.

Unidades Estratégicas de Negocios; son un grupo de servicios o
productos que comparten un conjunto comun de clientes, un conjunto
comun de competidores, una tecnologia o enfoque comudn, lo mismo que

factores claves comunes para el éxito.
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®» Valores; descriptores morales que muestran la responsabilidad ética y

social en el desarrollo de las labores del negocio.

®» Vision; es como la empresa desea ser en el futuro. Es el conjunto de
ideas generales que prevean el marco de referencia de lo que la

organizacion desea hacer en un futuro.
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CAPITULO I

2. ANALISIS SITUACIONAL

2.1. ANALISIS EXTERNO
2.1.1 MACRO AMBIENTE

Define los elementos del ambiente externo que afectan el clima en el que se
desarrollan las actividades de la empresa de seguridad SENAPRO pero no
tienen influencia directa con ella, tienen que ver fundamentalmente con la
situacion del pais, de la regién o del mundo en cuanto a lo politico, econémico,

social y tecnoldgico.

Los indicadores macroeconomicos revelan tedricamente a un pais aceptable:
La inflacion anual es del 3,21 %, el crecimiento econdémico esta calculado en un
3.4% viéndose disminuido por el pago excesivo de la deuda externa la misma
gue supera el 35% del PIB; la caducidad del contrato de la empresa OXI ha
dado un respiro economico dentro de la micro economia nacional apoyando
con un pequefio porcentaje de estos nuevos ingresos tanto a salud, educacion
y vialidad, razon por lo cual en este afio no existio desfinanciamiento del
presupuesto nacional; eso si se incrementd el subempleo al 46,53 % y el

desempleo al 10,41% de la poblacion econdmicamente activa (PEA).

2.1.1.1 FACTOR ECONOMICO

Son factores externos en los que se analiza aspectos de la economia que
pueden afectar a la institucion, ademas se explican las tendencias de las
variables que sirven de soporte para generar una vision de la empresa en

relacion a la economia del pais en la que se desarrolla.

2.1.1.1.1 INFLACION

La inflacibn es aquella tasa que mide la variacion de los precios en la
economia, es decir, es el aumento sustancial y sostenido de los precios de

bienes y servicios del mercado.
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Después que el Ecuador adopt6 la dolarizacién como su sistema monetario, la

tendencia de la inflacion es a disminuir como se detalla en la siguiente tabla:

TABLA 3: VARIACION ANUAL DE LA INFLACION

ANOS INFLACION
2000 91.0
2001 22.4
2002 9.36
2003 6.10
2004 1.95
2005 4,36
2006 2.67
2007 2.03
febrero

Fuente: Banco Central del Ecuador

Grafico 6: VARIACION ANUAL DE LA INFLACION
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Fuente: Banco Central del Ecuador

Como se pudo observar la inflacibn se ha ido reduciendo en una forma
significativa hasta alcanzar el 1.95% en el afio 2004.

Sin embargo para fines del afio 2005 existio un fuerte incremento,
alcanzando un sorprendente 3.14%, entre las principales causas se considera
gue a inicios del gobierno del Dr. Alfredo Palacios (abril 2005) se liberaron
algunas restricciones fiscales como el fondo de estabilizacion FEIREP, dichos
fondos se incorporaron al presupuesto general del Estado, lo que provoco se
incremente la demanda de recursos monetarios por parte de los sectores
sociales y gobiernos seccionales, ocasionando un importante crecimiento del

gasto publico, y por otra parte la devolucion de los Fondos de Reserva, factores
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gue influyeron significativamente en la subida de la inflacion, esté fenbmeno
afecté a la competitividad del sector externo y de manera especial al sector
financiero, por cuanto el riesgo del crédito se incrementa, disminuye la

capacidad de credito y ahorro etc.

En las elecciones del 26 de noviembre se eligi6 como presidente del Ecuador al
economista Rafael Correo, el mismo que explica en su plan de gobierno que se
mantendr& el sistema de dolarizacion que rige en el pais desde el 2000 y su
desafio sera sostenerlo y fortalecerlo con su manejo econémico y mantendra

una tendencia de la inflacién a la baja alcanzando un 3.3%.

Esta variable econdmica afecta a SENAPRO, en el proceso de adquisicion de
equipo y material de seguridad, debido a que en un posible aumento de precios
en las cantidades adquiridas se obligara a la entidad a elevar los precios que
se cobra de los diversos servicios por lo cual se veria una disminucién en la

demanda y por ende una rebaja en la rentabilidad de la empresa.

CONNOTACION GERENCIAL
OPORTUNIDAD

Debido a que la tendencia de la inflacion es a la baja, esto constituye para la
institucion una ayuda, pues se podra adquirir la cantidad de equipo y material
de seguridad que se requiere para la prestacion del servicio, el mismo que sera

accesible para las empresas petroleras.
2.1.1.1.2 PRODUCTO INTERNO BRUTO

El PIB engloba el consumo privado, la inversion, el gasto publico, la variacion

en existencias y las exportaciones netas.

Esta variable afecta a la institucion, ya que puede valerse del PIB para tener
una vision clara sobre la evolucion de la produccién en el pais, de un periodo

determinado para prever y enrumbar sus decisiones organizacionales.
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TABLA 4: PRODUCTO INTERNO BRUTO

ANOS PIB
2001 21.249.577
2002 24.899.481
2003 28.635.909
2004 32.635.711
2005 36.488.920
2006 (proyeccion) 40.892.080

Fuente: Banco Central del Ecuador

GRAFICO 7: PRODUCTO INTERNO BRUTO
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El producto interno bruto ha experimentado un crecimiento afio a afio, asi pues
en el afo 2001 alcanzé $21.249.577.000, y para el afio 2006 un valor de
$40.892.080.000, pero este crecimiento no ha sido constante, por ejemplo en el
afio 2003 la tasa de crecimiento fue del 2.7%, en el 2004 del 7.0% y en el afio

2006 se estima un crecimiento del 3.5%.

Mediante un andlisis de los principales sectores de la economia, se puede
observar que el sector de los servicios como hoteles, comunicacion, seguridad,
educacion y salud esta dentro de los mas representativos con un valor
estimado para el 2006 de $10.647.486.000, el sector de la explotacion de
minas y canteras con $9.946.393.000, y con el sector del comercio al por

mayor y menor con $4.672.659.000.
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A través del cuadro que se presenta a continuacién, se puede observar la
tendencia que tienen los sectores antes mencionados en la conformacion del

producto interno bruto.

GRAFICO 8: PRODUCTO INTERNO BRUTO POR SECTORES
ECONOMICOS
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Fuente: Banco Central del Ecuador

CONNOTACION GERENCIAL
OPORTUNIDAD

Debido a que la tendencia del producto interno bruto en el pais es al alza, esto
permitira la mayor circulacion de bienes y capitales, dando paso a un mayor
volumen de prestacion del servicio de seguridad por parte de los clientes de la
institucion, lo cual representa una oportunidad para la empresa, logrando asi

incrementar sus ingresos.

2.1.1.1.3. TASAS DE INTERES

2.1.1.1.3.1 TASA DE INTERES ACTIVA
Es la que reciben los intermediarios financieros de los demandantes por los

préstamos otorgados.

Esta variable econdmica afecta a SENAPRO en los costos financieros que la

empresa debe incurrir por préstamos contraidos.
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Después que el Ecuador adoptd la dolarizacion, la tendencia de las tasas de
interés activas es a disminuir, asi se puede observar un descenso de: 11.19%
en el 2003 a 7.65% en el 2004, registrandose un valor hasta octubre del afio
2006 de 10.29%, el mismo que para noviembre del mismo afio bajo a 9.22% y

hasta la presente fecha (marzo 2007) registra 9.38%.

Pero a pesar de mostrar una disminucién en las tasas activas, el sector
financiero esta obligado, a ser mas eficiente, disminuir costos de operacion e
incrementar sus ingresos innovando productos y servicios que ofrece a sus
clientes o socios.

TABLA 5: TASA DE INTERES ACTIVA

‘ ANOS ‘ % ‘
2001 15,1
2002 12,77
2003 11,19
2004 7,65
2005 8,99
2006 9.56
2007 marzo 9.38

Fuente: Banco Central del Ecuador

GRAFICO 9: TASA DE INTERES ACTIVA
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Elaborado por: Autor
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CONNOTACION GERENCIAL

OPORTUNIDAD

El actual gobierno manifesté en su plan de gobierno que las tasas de interés
mantendran una tendencia a la baja, esto constituye para la institucién una
ayuda, pues al ser el costo del dinero mas bajo, esta podra acceder faciimente

a financiamiento, para solventar sus operaciones normales.

2.1.1.1.3.2 TASAS DE INTERES PASIVA

Es la que pagan los intermediarios financieros a los oferentes de recursos por

el dinero captado.

Esta variable econdmica afecta a SENAPRO, cuando disponga de algun
excedente y los deposite en el banco con el objetivo de captar recursos via

intereses.

Se observa una tendencia de la tasa de interés pasiva al alza, mostrando un
descenso de: 5.51% en el 2003 a 3.92% en el 2004, registrandose un

crecimiento hasta marzo del afio 2007 con un valor del 5.33%.

TABLA 6: TASA DE INTERES PASIVA

ANOS %

2001 5.05
2002 4.97
2003 5.51
2004 3.92
2005 4.30
2006 4.87
2007 — marzo 5.33

Fuente: Banco Central del Ecuador
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GRAFICO 10: TASA DE INTERES PASIVA
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CONNOTACION GERENCIAL

OPORTUNIDAD

Debido a que la tendencia de la tasa de interés pasiva es al alza, esto
constituye para la empresa una ayuda, pues las entidades financieras premian
Con mejores recursos a sus clientes, lo que estimula al ahorro y de esta manera

se obtiene dinero para la adquisicion de bienes productivos.

AMENAZAS

A pesar de presentar un incremento en las tasas se puede observar una baja

rentabilidad lo cual desmotiva las inversiones en las entidades Financieras.

2.1.1.2 FACTOR POLITICO

Policia Nacional

En el Ecuador se ha presentado un gran cambio en el ambito de seguridad, el
gobierno establece un porcentaje considerado para la Policia Nacional, entidad
gue se encarga de la seguridad nacional, con el fin de otorgarle todos los
recursos necesarios para que realice en forma optima su trabajo y ademas, los
gobiernos seccionales les entregan armamento, vehiculos y otros instrumentos

gue les permita realizar su trabajo.
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Por ultimo la Policia Nacional para brindar un buen servicio a la sociedad debe
constar con los elementos materiales suficientes para que sus integrantes
resguarden su integridad con la dotacién de armamento y municiones cuya

adquisicion se dificulta por la consabida carencia de recursos.

La LEY REFORMATORIA AL CODIGO PENAL Y A LA LEY DE
FABRICACION, IMPORTACION, EXPORTACION, COMERCIALIZACION Y
TENENCIA DE ARMAS, MUNICIONES, EXPLOSIVOS Y ACCESORIQOS,
vigente desde su promulgacion en el Registro Oficial N0.231 de 17 de marzo
de 2006 establece en el inciso sexto del Art.162 del Cédigo Penal, el registro
de las armas decomisadas y la entrega a las Fuerzas Armadas para su
destruccion, cuando bien se pueden utilizar las mismas para que la Policia
Nacional pueda afrontar las diarias tareas de mantener el orden y la seguridad

publicas.

Como se puede observar la Policia Nacional mantiene todo el equipo posible
para brindar seguridad pero por diversos factores como la corrupcion ha

logrado una imagen de desconfianza por parte de la sociedad.

Corrupcion

"Los grandes casos de corrupcion han aparecido en estos ultimos dias, pero
los pequefios se ven a diario con coimas en aspectos relacionados con el
transito".

En todo el pais se conoce lo que esta sucediendo en la institucion policial”, y
como ejemplo de ello se puede observar que el dltimo informe de
Transparencia Internacional "nos califica como uno de los paises mas
corruptos”.

El Reporte Global de Corrupcion, publicado por Transparencia Internacional,
es una evaluacion anual del estado de la corrupcion alrededor del mundo. El
Reporte de 2004 se ocupa de las situaciones nacionales e internacionales, de
los cambios institucionales y legales y de las actividades dentro del sector
privado y de la sociedad civil durante el periodo entre julio de 2002 y junio de
2003.
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RESULTADOS PARA ECUADOR Y AMERICA LATINA

En la clasificacion general del indice, ECUADOR se ubica en el lugar 89 de 102

paises en el afio 2002 y 113 de 133 paises para el afio 2003.

Entre los 17 paises de América Latina que se analizan en el IPC de este afio,
Colombia ocupa el quinto lugar, junto con Perd y El Salvador, con una
calificacion de 3.7, lo que implica una leve mejora del pais con respecto al afio
inmediatamente anterior. Colombia es superado Unicamente por Chile, que
lidera el grupo de paises latinoamericanos con una puntuacién bastante alta
(7.4); Uruguay con un IPC de 5.5, pais que registra un ascenso de 0.4 puntos
frente a 2002; Costa Rica y Brasil, que pierden algunos puntos al pasar de 4.5
y 4.0 en el afio anterior, a 4.3 y 3.9 en 2003, respectivamente y Ecuador que se

mantiene en 2.2 tanto en el 2002 y en el 2003 (ver Tabla).

Tabla 7: indice de Percepciones de Corrupcién 2002 — 2003

Resultados para América Latina

En En

dlz\;?r;])%?s (E?B%?s Pais Puntaje | Puntaje términos términos

2002 2003 IPC 2002 | IPC 2003 | relativos*| relativos*

2002 | 2003

17 20 |Chile 75 7.4 16 14
32 33 |Uruguay 5.1 5.5 30 24
40 50 |Costa Rica 45 4.3 38 37
45 54  |Brasil 4.0 3.9 43 40
57 59 |Colombia 3.6 3.7 55 44
45 59 |Per 4.0 3.7 43 44
62 59  |El Salvador 34 3.7 60 44
57 64 |México 3.6 3.6 55 47
67 66 |Panama 3.0 34 65 49
81 88 |Nicaragua 25 2.6 78 65
70 92  |Argentina 2.8 25 68 68
81 100 |Guatemala 25 24 78 74
81 100 |Venezuela 25 2.4 78 74
89 106 |Bolivia 2.2 2.3 86 79
71 106 |Honduras 2.7 2.3 69 79
89 113 |Ecuador 2.2 2.2 86 84
98 129 |Paraguay 1.7 1.6 95 96

Fuente: Transparency Internacional
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Es de resaltar que en los ultimos afios el Ecuador ha tenido un crecimiento
acelerado de los indices de corrupcién motivo por el cual se ha proyectado una

imagen de desconfianza ante los ojos de los paises vecinos.

El jefe de la policia considera necesario eliminar el fuero policial, asi como
reformar el reglamento del Codigo de Disciplina Policial, y respaldar y proteger

al policia honesto que denuncia los actos de corrupcion.

Ademas, se puede observar que existe una crisis de valores dentro de la
instituciéon. Lo que provoca la existencia de malos miembros quienes dan una

mala imagen y mala reputacion.

El General de la policia en una de sus declaraciones indicé que los elementos
policiales inmerso en algun delito seran juzgados, sin importar el rango que
tengan; y, destacO la elaboracion de la nueva ley organica de la Policia
Nacional, que ya esta en el Ministerio de Gobierno en espera del tramite para

gue el Ejecutivo lo envie al Congreso.

Conflictos Politicos

Los conflictos politicos entre los principales actores de la sociedad se refleja en
un debilitamiento de las instituciones democréaticas, lo que hacen del pais un
ambiente poco favorable para el desarrollo y la buena marcha de la actividad
empresarial, pero fundamentalmente se distrae las actividades del pais en
aspectos rutinarios de poca importancia, relegando aspectos fundamentales,
de caracter estructural, que faculte un desarrollo arménico y sostenido,

precisamente la falta de consensos y planes nacionales de largo alcance.

CONNOTACION GERENCIAL
AMENAZA

e Mantener en la empresa personal de la policia y ejército de servicio pasivo
gue hayan salido de la institucion respectiva por motivos de corrupcion o
mal comportamiento los mismos que brinden una mala imagen a la

institucion.
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e Los conflictos politicos relegan aspectos fundamentales para el desarrollo
del pais, provocando que las empresas se manejen en un ambiente

inestable y no puedan tener proyecciones a futuro.

OPORTUNIDAD

e Los efectos de la corrupcion conllevan a que la Policia maneje una mala
imagen y por ende que la sociedad no confié en ellos para mantener su

seguridad.

2.1.1.3 FACTOR LEGAL

La empresa de seguridad SENAPRO CIA LTDA., es una institucion controlada
por el Ministerio de Gobierno y Policia, Ministerio de Defensa y la
Superintendencia de compaiias, las cuales rigen el buen cumplimiento de la
ley de seguridad. y a su propio estatuto y a los reglamentos internos detallados

en los manuales de politicas y procedimientos.

A continuacion detallaremos las principales leyes que rigen a las empresas de
seguridad en nuestro pais, como se pueden observar en el gréfico :

Gréafico 11. Leyes que rigen a las empresas de seguridad y vigilancia

CODIGO PENAL

Ley de seguridad de las companias de
wvigilancia v seguridad privada

La Ley de
— Cédige del
Regimen LEYES QUE RIGEM A
Trikutarie LAS EMPRESAS DE Trabajo
Interne SEGURIDAD Y
VIGILAMNCILA

Ley de Fabricacion, lmportacion, Exportacion,
Coamercializacién v Tenencia de Armas, Municienes,
Explasives y Accesorios.

Ley Especial de Telecomunicaciones

ELABORADO POR: Andrea Villegas

ANDREA VILLEGAS PLANIFICACION ESTRATEGICA 52



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

Cddigo Penal; Que es obligacion fundamental del Estado, garantizar la
vigencia de los derechos humanos, las libertades fundamentales de las
personas Y la seguridad juridica. En la actualidad es necesario legislar con
la finalidad de incorporar al Codigo Penal, reformas destinadas a garantizar
una adecuada tipificacién de los delitos

En el Cddigo se puede observar claramente las sentencias establecidas
para los distintos delitos que se pueden presentar. Antes las condenas eran
minimas por lo tanto no se ponia mucho énfasis en las leyes ni en la
justicia.

Actualmente, el presidente Palacios inicio la ley reformatoria al cédigo penal
con el fin de incrementar la pena tanto en afios de prisibn como en la fianza,
esto se lo realiza con el fin de que la justicia en el pais sea mas dura y se

cumpla a cabalidad.

El proximo presidente Eco. Rafael Correa continuara con esta labor

logrando asi mejor nuestro sistema judicial y la seguridad ciudadana.

Ley de seguridad de las compafias de vigilancia y seguridad privada,
ANESI fue la institucion que presentd el proyecto de ley de Vigilancia y
Seguridad Privada, el cual se promulgd por intermedio del H. Congreso
Nacional constituyéndose de una forma definitiva en el Marco Legal de

funcionamiento de todas las empresas de Seguridad del pais.

Art. 7.- Constitucion, Las compafiias de vigilancia y seguridad privada se
constituirdn, bajo la especie de compafiia de responsabilidad limitada, de

acuerdo a la Ley de Compainias y la presente Ley.

Art. 8.- Objeto Social.- Las compafias de, vigilancia y seguridad, privada
tendran por objeto social la prestacion de servicios de prevencion del, delito,
vigilancia y seguridad a favor de personas naturales y juridicas,
instalaciones y bienes; depoésito, custodia, y transporte de valores;
investigaciéon; seguridad en medios de transporte privado de personas

naturales s y juridicas y bienes; instalacion, mantenimiento y reparacion de
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aparatos, dispositivos y sistemas de seguridad; y, el uso monitoreo de

centrales para recepcion, verificacion, y transmision de sefiales de alarma.

Art. 12.- Permiso de operacion.- Registrada la compafia en la forma

establecida en los articulos anteriores, le corresponde al Ministerio de

Gobierno, otorgar el correspondiente permiso de operacion.

El permiso de operacion sera concedido en un término no mayor a quince

dias, contado a partir de la fecha de presentacion de los siguientes

documentos:

a) Copia certificada de la escritura de constitucion de la compafia
debidamente registrada e inscrita en la forma prevista en esta Ley;

b) Nombramiento del representante legal de la compafia, debidamente
inscrito en el Registro Mercantil; y,

e) Reglamento Interno de la Compaiiia, aprobado por la Direccion General

del Trabajo.

Art. 13.- Sujecion al Codigo del Trabajo.- El personal de las compafias
de vigilancia y seguridad privada, en sus relaciones laborales, estara sujeto

a las disposiciones del Codigo del Trabajo.

Ley de Fabricacion, Importacion, Exportacion, Comercializacién y
Tenencia de Armas, Municiones, Explosivos y Accesorios. el Comando
Conjunto de las Fuerzas Armadas, registrara y extendera los permisos para
tener y portar armas, determinando las caracteristicas, calibre y mas
especificaciones técnicas de las armas de fuego, que podran ser utilizadas
por las compafias de vigilancia y seguridad privada. La dotacion del
armamento se autorizarAd en estricta proporcion a la capacidad de

cobertura de dichas compaiiias.

Art. 15.- Reportes peridédicos, Los representantes legales de las
compafias de vigilancia y seguridad privada, entregaran periddicamente la

siguiente informacion:
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ml

a) Un reporte anual acerca del armamento disponible, con la determinacién
de sus caracteristicas y estado de funcionamiento, que sera

entregado al Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas; v,

b) Un reporte semestral acerca de los socios y del personal que se
encuentre prestando sus servicios, asi como de las separaciones
producidas con sus respectivas causas, que serd entregado a la

Comandancia General de la Policia Nacional.

Ley Especial de Telecomunicaciones, de acuerdo a la ley de vigilancia y
seguridad;  Art. 19.- La Secretaria Nacional de Telecomunicaciones
autorizard a las compainias de vigilancia y seguridad privada la utilizacion de
equipos Yy frecuencias de radiocomunicacion; y, la Superintendencia de
Telecomunicaciones realizard el control técnico de los mismos. La
concesion de frecuencias se efectuara siempre y cuando no interfieran con
las de la Fuerza Publica, de conformidad con lo establecido en la Ley
Especial de Telecomunicaciones.

La Ley de Régimen Tributario Interno.- Tiene modificaciones
intermitentes, que nos dificulta estar actualizados a tiempo, integrar las
modificaciones a nuestra base de datos del sistema computarizado, con el

fin de cumplir oportunamente, con las entidades gubernamentales.

Caodigo del Trabajo.- Exige que se cumpla disposiciones legales, regula
las relaciones laborales entre el empleador y empleado. Contratos para los
empleados, solicitudes de ingreso, beneficios, liquidaciones e

indemnizaciones, etc.

CONNOTACION GERENCIAL
AMENAZA

A pesar de existir varias leyes que regulen el comportamiento de las empresas

de seguridad no se ha podido evitar el crecimiento acelerado de las empresas

ilegales lo cual ocasiona inseguridad y mala imagen a nuestra institucion.
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2.1.1.4 FACTOR SOCIAL

Los factores que afectan a la seguridad son las malas politicas de estado en
torno al manejo de la seguridad y la lucha contra la violencia, la pobreza, la
marginacion, la falta de valores, la falta de educacion. Todos estos factores han
desembocado en el aumento de delincuencia e inseguridad en el pais, lo que

justifican el incremento de empresas de seguridad privada.

+ ANALFABETISMO; Los altos indices de analfabetismo que tiene Pichincha
de acuerdo a la tabla que se puede observar a continuacion es del 5.3% de
la poblacién, en donde el sector rural representa 8.70% VY el sector urbano

el 4.1%, como se pueden observar en la tabla vy el grafico.

Tabla 8: Analfabetismo del Ecuador

. Provincia | Urbano | Rural | Total |
Azuay 4.0 12,5 7,9
Bolivar 6,7 18,4 | 15,2
Canfar 7,0 17,2 | 134
Carchi 4.4 8,7 6,6
Cotopaxi 5,9 19,1 | 15,3
Chimborazo 49 24,6 | 16,5
El Oro 45 7.4 52
Esmeraldas 6,7 14,1 | 11,0
Guayas 5,4 13,6 6,8
Imbabura 5.3 19,1 | 11,9
Loja 3,8 10,1 7,2
Los Rios 7,6 14,2 | 10,8
Manabi 7,5 16,2 | 11,6
Morona Santiago 53 11,0 8,9
Napo 5,7 11,5 9,5
Pastaza 4.6 13,2 9,3
Pichincha 4,1 8,7 5,3
Tungurahua 4,3 12,7 9,0
Zamora 4.8 8,8 7,3
Galapagos 2,5 4,8 2,8
Sucumbios 6,0 9,5 8,1
Orellana 6,1 9,2 8,2

ELABORACION: INEC
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Gréafico 12: Tasa de analfabetismo en el Ecuador
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ELABORACION: INEC

# La degradacion de los principios y valores conlleva a una corrupcion

generalizada, existe una crisis de valores éticos y morales.

# La falta de educacion conlleva a que las personas no tengan una
preparacion adecuada y por lo tanto no pueden superarse en el ambito

profesional y tampoco saben mantener una relacion adecuada dentro de

la sociedad.

+ DESEMPLEO, SUBEMPLEOQO; La poblacién ocupada se conforma en su
mayoria de hombres (58%) frente a un 42% de mujeres. En cuanto a la
estructura de la PEA segun ramas principales de actividad, en el afio 2001

el DMQ concentraba una muy significativa porcion del total nacional.

En los ultimos afios, la subocupacién ha crecido significativamente: de
50,74% en septiembre de 2000 a 53.10% en marzo del 2006. Una buena
parte de la poblacion ha encontrado en el sector informal una alternativa de
subsistencia debido a la inestabilidad de la economia y a la incapacidad del

mercado laboral de absorber la creciente mano de obra.
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Es preocupante el desempleo de la juventud y de las personas con bajos

niveles de educacién, y alarmante el nimero de nifios y adolescentes que

trabajan en malas condiciones.

La crisis econdmica nacional de los ultimos afios ha significado una

importante pérdida de empleos en la region de Quito, por lo que frente a las

limitadas oportunidades laborales y al deterioro de las condiciones de vida

de la poblacion se han incrementado la informalidad y las migraciones al

extranjero.

TABLA 9:

INDICADORES DEL

INDICADORES DEL MERCADO LABORAL DE LA CIUDAD DE QUITO

QuITO

MERCADO LABORAL

TOTAL l

HOMBRES I MUJERES

Tasa de Participacion Bruta
Tasa de Participacion Global
Tasa de Ocupacion Bruta
Tasa de Ocupacion Global
Tasa de Subempleo Bruta
Tasa de Subempleo Global
Tasa de Desempleo

Tasa de Desempleo Abierto
Tasa de Desempleo Oculto
Tasa de Subutilizacion Bruta

48.50%
57.,90%
53.30%
92,10%
45,20%
49,10%
7.90%
5,60%
2,30%
53,10%

55,70% 41,60%
67.10% 49.20%
63,10% 44,10%
94.10% 89,60%
44 .90% 45,60%
47, 70% 50.90%
5,90% 10,40%
5.20% 6,00%
0.70% 4.40%
50,80% 56.00%

ELABORACION: INEC

TABLA 10: TASA DE DESEMPLEO

‘ TASAS DE DESEMPLEO

PORCENTAJE

10,3

8,1

7,7

9,3

9,9

ANOS
2000
2001
2002
2003
2004
2005
2006 - junio
2006 - agosto
2006 - septiembre
2006 — diciembre

9.30
10.73
9.94
10.40
9.03

Fuente: Banco Central del Ecuador
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GRAFICO 13: TASA DE DESEMPLEO
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Fuente: Banco Central del Ecuador

El comportamiento de la tasa de desempleo tiende a aumentar, en el afio 1999
se obtuvo un porcentaje de 15.1% que es el mas representativo y esto se debe
a la crisis bancaria de ese entonces, a la recesion econdmica, la falta de
inversion y créditos para produccion por la crisis de empleos. Ante la falta de
opciones, cada vez mas ecuatorianos optan por el subempleo y se ocupan en

una actividad econémica marginal, como el comercio informal.

Para el afio 2002 esta tendencia cambia y se produce una disminucion en
comparacioén al afio 1999, pero la tendencia que mantiene esta tasa es al alza,
ya que para el afio 2004 alcanz6 9.90% y para septiembre del afio 2006 fue de
10.40%.

+ Migracion: la fuga de capital humano trae como consecuencia la
desintegracion familiar aunque genera un rubro importante para el PIB,

como se observa en el grafico 14.
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GRAFICO 14: Movimiento migratorio
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FUENTE; INEC

Si tomamos en cuenta los datos de la migracion es evidente que la
poblacién que mas migra se encuentra en las edades comprendidas entre
20 y 24 afios, seguida por debajo de 6 puntos por quienes se encuentran
entre los 25 y 30 afos, cambiando la tendencia a quienes estan entre los 15
y 19 afos hasta retornar nuevamente a los 35 y 40 afios en los que se va
reduciendo el numero de emigrantes pasando primero por los nifios para

luego retomar los adultos mayores.

TABLA 11: MIGRACION EN EL ECUADOR

MIGRACION
ARIOS ENTRADADE | SALIDA DE ENTRADADE | SALIDA DE
ECUATORIANOS ECUATORIANOS EXTRANJEROS  EXTRANJEROS

2002 461.396 626.611 682.962 487.546
2003 485.971 613.106 760.776 519.801
2004 606,494 536,779 639,626 774,150
2005 660,799 598,722 683,812 860,784
2006 (hasta 587,877 496,940 626,851 660,794
octubre)

Fuente: Direccion de Migracion

Elaborado por: Autor
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GRAFICO 15: MIGRACION EN EL ECUADOR

Migracidon en el Ecuador

MIGRACION
ANOS [~ Entrada de Salida de Entrada de Salida de
Ecuatorianos | Ecuatorianos | Extranjeros Extranjeros
1998 234,26 274,995 471,009 349,363
1999 294,547 385,655 517,67 408,646
2000 344,052 519,974 627,09 444,926
2001 423,737 562,067 640,561 464,781
2002 461,396 626,611 682,962 487,546
2003 485,971 613,106 760,776 519,801

Fuente: Direccion de Migracién

El fendmeno de la migracion en el Ecuador presenta una tendencia a la baja,
ya que en el afio 2002 se observa que 626.611 ecuatorianos salieron del pais
en busca de mejores oportunidades para su familia, principalmente a paises
como Estados Unidos, Italia y Espafia. Pero esta cantidad fue disminuyendo,
asi para el afio 2004 se observa que 536.779 ecuatorianos emigraron a otros
paises y para el 2006 se observa que disminuy6 a 496.940 habitantes, esto se
debe a que los paises con mayor frecuencia de migracion han tenido cambios
en su legislacion con el fin de frenar el aumento incontrolado de emigrantes de

diferentes paises.

LA POBREZA; La pobreza en Quito es un fenomeno latente que afecta a un
grupo importante de la poblacién (45%) y la margina de cualquier posibilidad de
desarrollo en ambitos laborales, educativos, de salud y participacion ciudadana,

lo que incide negativamente en el propio desarrollo de la sociedad.

En América Latina, el Ecuador junto con Honduras y Perl son los paises con
mayor desigualdad en la distribucién de la riqueza. Para este porcentaje se
parte de la consideracion de una canasta basica, y se establecen como pobres

aquellos hogares cuyo consumo se ubica por debajo de esta canasta basica.
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Ecuador es uno de los paises de América Latina que tiene los mayores indices

de pobreza:

TABLA 12: INDICE DE POBREZA EN EL ECUADOR

VARIABLE VALOR

Poblacién Total 13.378.906

indice de Pobreza 70%

Poblacion en Pobreza 9°365234,2

indice de extrema pobreza 40%

Poblacion en extrema pobreza 3746094
Fuente: INEC

GRAFICO 16: INDICE DE POBREZA EN EL ECUADOR
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Nuestro pais ha visto reducido el nivel de competitividad de sus empresas y
comercios durante largos afos, este efecto se atribuye a la que la mayoria de
su poblacién vive en condiciones de pobreza y otra parte en condiciones de

extrema pobreza.

LA DELINCUENCIA; La percepcion de inseguridad en el 2003 se ubic6 en
alrededor de 78% segun la FLACSO para el afio 2003. La violencia siempre a
sido motivo de preocupacion para toda la ciudadania y el Estado pero por la
mala administracion siempre se ha tomado malas decisiones y por lo tanto no

se ha podido mejorar la seguridad del pais.

Actualmente se ven varios tipos de delitos pero los que mas se han dado en

los dltimos cuatro afios son: contra la propiedad con un 42,73% (estafas, robos
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a domicilio, extorsiones, abigeato, abuso confianza, hurtos, robos carros, robo

motos, etc) y contra las personas 38.04% ( asaltos, homicidio, agresion fisica,

amenazas, abandono menor, etc), como se puede ver a continuacion;

TABLA 13: DELITOS REGISTRADOS EN ECUADOR DESDE EL ANO 2003
HASTA EL PRIMER SEMESTRE DEL 2006

ANO ANO ANO Segundo

TIPO DE DELITOS 2003 2004 2005 | semestre 2006
CONTRA LA PROPIEDAD 74227 73629 72123 38019
CONTRA LAS PERSONAS 71439 71111 63971 33844
DELITOS SEXUALES 4212 4181 3599 2022
CONTRA LA SEGURIDAD PUBLICA 916 853 1079 447
CONTRA LA FE PUBLICA 1709 1624 1630 727
CONTRA LA ADMINISTRACION PUBLICA 1205 1123 772 536
OTROS 28588 27301 26825 13379
TOTAL 182296| 179822| 169999 88974

FUENTE; Policia Judicial

Autor: Wilson Villegas, seguridad AGIP OIL

GRAFICO 17: DELITOS REGISTRADOS EN ECUADOR
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Autor: Wilson Villegas, seguridad AGIP OIL

Del total de delitos registrados hasta el segundo semestre del 2006 tenemos

gue en Pichincha se registraron 19.865 delitos siendo este el 22.33% del total

lo cual demuestra que es una de las ciudades con mayor porcentaje de

delincuencia en el pais.
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La inseguridad social se incrementa por los altos niveles de violencia.
CONNOTACION GERENCIAL

OPORTUNIDAD

~ La pérdida de valores, principios y analfabetismo ha dado como
resultado el incremente la violencia y corrupcion en nuestro pais.

« El incremento acelerado de violencia permite que las empresas de
seguridad tengan un mayor mercado que cubirir.

« La policia no cuenta con el personal adecuado y el material correcto
para combatir el alto indice de delincuencia que se presenta en

Pichincha.

AMENAZA

~ La falta de trabajo ha obligado a los jévenes ecuatorianos abandonar
el pais en busca de nuevas oportunidades perdiendo asi persona
econdmicamente activa de entre 20 y 30 afios que pueden laborar en la
empresa.

~ El alto indice delincuencial permite el crecimiento sin medida de

empresas de seguridad fantasma.

2.1.1.5 FACTOR TECNOLOGICO

La fuerza tecnologica es un factor que esta continuamente cambiando los
mercados por lo tanto debe ser considerada ya que interviene en los procesos
tanto administrativos como operativos logrando asi una ventaja competitiva a la

empresa.

Actualmente la empresa cuenta con buenos sistemas de comunicacion lo cual
al personal tener respuestas inmediatas a cualquier inquietud brindando asi un
mejor servicio, entre estos sistemas se encuentra, el uso de radios,
comunicadores, entre otros.

Ademas, han logrado hacer la adquisicion se sistemas de seguridad que son

de muy buena calidad y a un precio muy comodo y unos localizadores los
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mismos que son ubicados en la parte posterior de los equipos 0 materiales los
gue nos permiten encontrar de manera inmediata los equipos de informatica,

seguridad, vehiculos, entre otros.

La empresa siempre adquiere equipo y material de seguridad de ultima
tecnologia pero por el mal uso que le dan los empleados se ve al equipo como

si fuera viejo, obsoleto dando una mal imagen a la institucion.

El area de contabilidad cuenta con el sistema MONICA con el cual pueden

llevar toda el area financiera.

La tecnologia para seguridad tiene un alto costo por lo tanto son pocas las
empresas con alto poder econémico que pueden acceder a dicha tecnologia
entre las que se pueden mencionar; LAAR, ARMILED, WACKENHUT, FEVISE.

CONNOTACION GERENCIAL
OPORTUNIDAD

« Los equipos y sistemas de seguridad, los sistemas informaticos,
software, el Internet, y todo lo referente con tecnologia digital hace que
las actividades administrativas y operativas sean controladas de una
forma mas simple, enfocandose a una mayor calidad y a la prestacion de

un servicio mas eficiente.

~ Desarrollar productos innovadores , sustentados en tecnologia de punta
AMENAZA

« Los equipos y materiales adquiridos no tienen un mantenimiento

adecuado por lo cual tienden a desgastarse en menos tiempo.

2.1.1.6 FACTOR DEMOGRAFICO — GEOGRAFICO

2.1.1.6.1 FACTOR DEMOGRAFICO
Actualmente el presidente electo Eco. Rafael Correa tiene planeado mejorar el
area petrolera con el fin de inyectar mas dinero para nuestro pais y lograr

establecer la economia del Ecuador.
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Venezuela comprara 300 millones de dodlares en bonos, apoyara al Ecuador en

el refinamiento de su petroleo y la produccion de derivados.

Segun Rodriguez, Venezuela al momento tiene 30 mil millones de ddlares en
reservas petroleras que le alcanzan para invertir en el Ecuador y no en otros

sistemas financieros.

En esta area hay varias intenciones, ayer Rodriguez anuncio la pretensiéon de
Venezuela de apoyar en el refinamiento del petréleo ecuatoriano en sus plantas
en Venezuela o Estados Unidos, para eso una comision de técnicos estudiara
las especificaciones del crudo ecuatoriano y su compatibilidad con las

refinerias venezolanas.

Ademas, evaluaron las facilidades de almacenamiento de gas licuado de
petréleo (GLP) ecuatoriano en tierra firme y la posibilidad de mejorar la refineria
de Esmeraldas para la transformacion del petréleo en derivados. “Ecuador
todavia esta importando derivados de petréleo y eso es un absurdo en pais

petrolero”, dijo Rodriguez.

2.1.1.6.2 FACTOR GEOGRAFICO

Actualmente, la empresa ofrece servicio de vigilancia tanto en la ciudad como
en el campo (Lago Agrio, Esmeraldas, Shushufindi, Napo, entre otros). En
estos lugares el personal de seguridad se encarga de dar proteccion a los
ingenieros que se encuentran en los pozos petroleros llevando mantenimiento y
también vigilan a las maquinarias, equipos y a la tuberia por donde pasa el

petréleo.

La empresa SENAPRO esta cubriendo las siguientes areas en el pais:
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GRAFICO 18: Mapa de la ubicacién geogréfica de los puestos de vigilancia de

SENAPRO

FUENTE: Empresa SENAPRO

Campamentos:

4+ AGIP: En esta empresa existen puestos de seguridad en:
« EI CPF (Control de facilidad de procesos).
~ Pozos en Villano.
« Sarayacu: mini Terminal hecha con PERENCO.

« Baeza: donde se une la linea secundaria de AGIP con el SOTE.

4+ PERENCO: En esta empresa existen 2 puestos de seguridad en:
« En el campamento via Loreto — Coca
~ Tena, (CPF).

4+ OCP: La empresa cubre toda la tuberia por donde pasa el petréleo desde

Lago Agrio hasta Esmeraldas.

4+ REPSOL YPF: En esta empresa existen puestos de seguridad en:
« Enlos campamentos de Lago Agrio, Coca.

« CPF ubicado en Primavera.
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CONNOTACION GERENCIAL
OPORTUNIDAD

« La nueva inversion que se va a realizar en el pais en el area petrolera
permitira un incremento de empresas enfocadas a esta actividad lo cual
beneficia a la empresa ya que tiene puede expandirse en el mercado.

AMENAZA

« El area geografico (campo) en la que desenvuelven los empleados de
SENAPRO en muchas de las circunstancias presenta varias
complicaciones para lo cual se debe acceder a la adquisicién continua
de los materiales ya que tienden a desgastarse y esto trae como

consecuencia un mayor gasto a la institucion.

2.1.2 MICRO AMBIENTE

2.1.2.1 PROVEEDORES

Actualmente la empresa SENAPRO cuenta con los siguientes proveedores:
PERSONAS JURIDICAS

m PROAUTO C.A.; venta al por menor de automoviles y vehiculos para todo
terreno: jeeps, land rovers, etc., nuevos y usados.

B TELECOMUNICACIONES A SU ALCANCE TELALCA S.A.; venta al por
mayor de diversos articulos para telecomunicacion.

m FMSB SANTA BARBARA S.A.; fabricacion de armas pequefias destinadas
al uso de las fuerzas de defensa, la policia, otros servicios organizados,
cazadores o deportistas.

® INVETRONICA, INGENIERIA Y VENTAS PARA LA ELECTRONICA CIA.

LTDA.; venta al por mayor de equipos y aparatos de comunicacion, incluido

Sus partes y piezas.

® AUTOCLINIK S.A.; REPARACION DE VEHICULOS AUTOMOTORES:

carburadores, sistema eléctrico, suspension, frenos y sistema de escape.

ANDREA VILLEGAS PLANIFICACION ESTRATEGICA 68



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

SICUREXPERT S.A.; actividades de vigilancia mediante dispositivos de
proteccion, mecanicos o eléctricos.

FIRST COMPUTER SERVICE FCS S.A.; venta al por mayor de maquinaria
y equipo de oficina, incluso partes y piezas: computadoras, maquinas de
escribir, inclusive muebles de oficina.

FELPUBLICIDAD Y PRODUCCIONES S.A; impresion de catalogos y de
otros materiales de publicidad comercial.

GASESPOL INDUSTRIAL CEM; fabricaciéon de explosivos, productos
pirotécnicos, antorchas, articulos encendedores y similares, polvoras
propulsoras, otros preparados explosivos, mechas detonadoras o de
seguridad, capsulas para armas de fuego, fuegos artificiales, bengalas de
sefales.

LAVADO Y MANTENIMIENTO VILLAVICENCIO LAVAMAVI CIA. LTDA
EXCLUSIVANS CIA. LTDA.

JUAN MARCET COMPANIA LIMITADA

ZENITRAM CIA. LTDA.

MEYZA CIA. LTDA

OPTICUMALEMANA CIA. LTDA

COMERCIAL KYWI S.A.

BLANKS CIA. LTDA.

PERSONAS NATURALES

ml

—

ml

—

ml

—

Mercedes Robalino, Comercial Naranjo.
Maria José bustos, Importadora Armas.

Jaime Cajilema, Minicentro Comercial.

Como se puede observar, la empresa cuenta con un grupo de proveedores los

mismos que le brindan una amplia gama de productos y servicios con los

cuales realizan su actividad econdémica cotidiana, dentro de los productos que

la empresa adquiere estan; equipo de oficina y de seguridad, suministros,

uniformes y accesorios, vehiculos, entre otros.
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Dentro de los servicios se puede mencionar los siguientes; alquiler de espacio
para tiros, catering, mantenimiento de vehiculos, armas y otros equipos de

seguridad, computacién y comunicacion.

A continuacion se presenta un cuadro en el cual se puede observar claramente

cuantos proveedores ofrecen bienes y cuantos servicios:

Tabla 14: Tipo de proveedores

‘ FRECUENCIA PORCENTAJE

Servicios 8 32%
Suministros de oficina 5 20%
Uniformes 7 28%
Equipo de de seguridad 5 20%
TOTAL 25 100%

ELABORADO POR: Andrea Villegas

Gréfico 19: Tipo de proveedores

Conocimiento de los servicios

Equipo de de Servicios
segundad 32%
20%

Unif ‘Q Suministros de
niformes el
oficina
28% / 2004

ELABORADO POR: Andrea Villegas

Se puede ver claramente, que en su mayoria los proveedores ofrecen
productos a la empresa se seguridad SENAPRO, es decir que 18 proveedores
de los 25 encuestados dan solo productos, mientras que 8 ofrecen servicios de

diversas clases.

Con la mayoria de los proveedores se tiene un trato cordial y siempre se ha
mantenido un cumplimiento tanto en la entrega de los pedidos y en los pagos.
Los pagos por lo general se realizan cada 30 dias y en casos especiales hasta

3 meses (en caso de armas) y 2 0 3 afios (en caso de vehiculos).
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Tabla 15: Forma de pago a los proveedores
‘FRECUENCIA PORCENTAJE

CONTADO 1 4%
CREDITO DE 30 DIAS 20 80%
CREDITO DE 60 DIAS 1 4%
CREDITO DE MAS DE 60

DIAS 3 12%
TOTAL 25 100%

ELABORADO POR: Andrea Villegas

Grafico 20: Formas de pago de la empresa SENAPRO a los proveedores

FORMA DE'PAGO DE LA EMPRESA'SENAPRO

CREDITO DE 60 CREDITO DEMAS
DIAS DE 60. DIAS
4% 12%

CONTADO
4%

@ CONTADO

B CREDITO DE 30 DIAS

O CREDITO DE 60 DIAS

O CREDITO DE MAS DE 60 DIAS

CREDITO DE 30
DIAS
80%

ELABORADO POR: Andrea Villegas

La empresa actualmente cancela a la mayoria de sus proveedores (80%) en un
plazo de 30 dias, y a un 4% le cancela contado, al 12% de los encuestados
indica que se les cancela en un plazo de mas de 60 dias, estos plazos varian
de acuerdo a los bienes que la empresa compre y al valor de la deuda.

Todos los proveedores brindan una buena calidad y precios comodos motivo
por el cual se puede mantener precios moderados en los servicios que

SENAPRO ofrece.

En algunos casos cuenta con un solo proveedor de un producto y no tiene
poder de negociacion, estos datos fueron obtenidos en base a una cuestas

dirigida a los proveedores. El formato de la encuesta es el siguiente:
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A
SENAPRO CIA. LTDA. o
ENCUESTA A PROVEEDORES
EcyapoR b('LwR
OBJETIVO:

La presente encuesta tiene como finalidad mejorar la relacion que existe entre
la empresa de seguridad SENAPRO CIA. LTDA. con sus proveedores, para lo
cual solicitamos llenar el siguiente cuestionario

INSTRUCTIVO:
Conteste las siguientes preguntas marcando con una X la opcién que usted
crea conveniente.

1. ¢Qué servicios o productos provee a la empresa de Seguridad
SENAPRO CI. LTDA.?
Servicios
Suministros de oficina y computacién

Uniformes

HiNpEEE

Equipo de seguridad (armamento, alarmas)

2. Durante cuanto tiempo ha sido proveedor de SENAPRO.?

De 6 meses a un aio
De 1 a 2 afos

De 2 a 3 aios

HiNpERE

Mas de 3 afios

3. ¢Considera que los productos o servicios que ofrece a SENAPRO son
de:

Muy buena calidad I:I
Buena calidad I:I

Regular

4. A su criterio, indiqgue como considera los precios de los productos o
servicios que brinda ala empresa SENAPRO CIA. LTDA.?

Altos I:I

Medio |:|
Bajos |:|
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5. ¢Cudl es laformade pago que tiene la empresa SENAPRO CIA. LTDA.

Contado
Crédito de 30 dias
Crédito de 60 dias

Crédito de més de 60 dias

HRNINpN

6. La empresa SENAPRO CIA. LTDA. Realiza sus pagos puntualmente?

Siempre
Casi siempre

Regularmente

HRNINRN

Nunca

7. SENAPRO CIA. LTDA. realiza su pedido con anticipacion?

Siempre
Casi siempre

[ ]
[]
Regularmente |:|
[]

Nunca

8. Al momento de establecer los precios se realiza una negociacion
previa con la empresa SENAPRO CIA. LTDA. ?
Siempre
Casi siempre
Regularmente

Nunca

HRNINRN

9. Los productos que le ofrece a la empresa SENAPRO CIA. LTDA. de
gue manera son entregados?

A domicilio

][]

Seretira de las bodegas

10. Considera usted que brinda una mejor calidad y mejor precio de los
productos que entrega a SENAPRO con respecto a lo que ofrece su
competencia?

Totalmente |:| Medianamente |:| Desconoce |:|
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CONNOTACION GERENCIAL
OPORTUNIDAD

m Al mantener una base de datos de proveedores la empresa puede tener al
instante todo el material que lo requiera.

® Todos los proveedores se encuentran ubicados cerca de las instalaciones

de SENAPRO lo cual permite optimizar tiempo y dinero ya que la distancia

es corta y no se gasta en transporte.

AMENAZA

Al contar con un solo proveedor de un determinado producto se pierde la

posibilidad de negociacion en base a la competitividad.

2.1.2.2 CLIENTES

Los clientes de la empresa SENAPRO CIA. LTDA. estan conformados por
personas juridicas las mismas que en su mayoria se encuentran en el area

petrolera.

Los clientes que posee la empresa son selectos, los cuales los detallo a
continuacion;
TABLA 16 CLIENTES DE SENAPRO Y RENOVACIONES

ANO DE
RAZON SOCIAL ACTIVIDAD INICIO RENOVACIONES

PERENCO PETROLERA 2003 3
REPSOL — YPF PETROLERA 2003 3
AGIP OIL DEL ECUADOR PETROLERA 2004 2
OCP CAMPO PETROLERA 2005 2
OCP URBANO PETROLERA 2006 1
BURLINGTON RESOURCES

ECUADOR LIMITED PETROLERA 2004 2
PETROBRAS PETROLERA 2006 1
SAN ANTONIO PRIDE 2005 1
CEMENTOS SELVA ALEGRE 2004 2
DIPAC 2004 2
XEROX 2005 1
PLAZA 2000. 2005 1

ELABORADO POR: ANDREA VILLEGAS
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Desde su creacion SENAPRO siempre busco como mercado a las empresas
del sector petrolero pero actualmente se esta expandiendo a otros grupos, es
por eso que presta sus servicios en Cementos Selva Alegre, DIPAC, XEROX,
PLAZA 2000 entre otros los mismos que buscaron a la institucion por sus

buenas referencias.
2.1.2.2.1. SATISFACCION DE LOS SOCIOS

Para determinar el grado de satisfaccion de los socios se realizd6 una
investigacion de campo, para el efecto se realizdé una encuesta a una muestra
de 65 personas, las mismas que ocupan diversos puestos en las instituciones
gue la empresa presta sus servicios, esto lo he realizado con el fin de tener un
conocimiento claro de lo que piensan todos los clientes.

El formato que se utilizo en la encuesta se presenta a continuacion.

NAp A
QQ) {PO @@ﬂ P'?o
SENAPRO CIA. LTDA.
ENCUESTA A CLIENTES
OBJETIVO:

Conocer el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa SENAPRO CIA.
LTDA. Sobre los servicios que ofrece la institucion.

INSTRUCTIVO:
Conteste las siguientes preguntas marcando con una X la opcién que usted
crea conveniente.

1. ¢Conoce todos los servicios que la empresa SENAPRO CIA. LTDA.

Ofrece?
si [] No [ ]

2. El servicio que ofrece la empresa SENAPRO CIA. LTDA cubre
satisfactoriamente sus necesidades?

Siempre |:|

Regularmente |:|

Nunca |:|
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3. Laatencidén que recibe por parte del personal de la empresa SENAPRO
es:

Muy buena
Buena

Hinn

Regular

4. Cuales son los servicios que usted mas solicita?

Seguridad y proteccion.
Asesoramiento y disefio de proteccion.

Prevencion y control de pérdidas.
Auditorias de seguridad.

Disefios de sistemas de seguridad.

UL D

Investigaciones corporativas.

5. La habilidad de los empleados pararesolver problemas es?

Muy buena I:I Regular
Buena [ ] Pésima

Mala |:|

L]

6. Considera que el personal de la empresa esta altamente capacitado?
Si |:| No |:| Tal vez |:|

7. El personal de seguridad cumple su horario de acuerdo a lo
planteado?

Siempre |:|
Casi siempre |:|
Regularmente |:|

Nunca |:|

8. Ha utilizado los servicios de empresas similares a SENAPRO CIA.
LTDA?

si [] No [ ]
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10.

11.

12.

13.

14.

Coémo calificaria el desempefio de la empresa SENAPRO CIA. LTDA.
comparado con otras empresas de seguridad?

Muy buena [ ] Regular [ ]

Buena l:l Pésima I:l
Mala |:|

Considera que los precios de los servicios que brinda a la empresa
SENAPRO CIA. LTDA. son?

Altos
Medio

Bajos

¢,Cudl es su forma de pago?

Contado
Crédito de 30 dias
Crédito de 60 dias

Crédito de mas de 60 dias

oo oo

Los equipos que utiliza el personal son:

Alta tecnologia
Medianamente moderno
Obsoleto

Himn

¢Considera que los servicios que presta SENAPRO CIA. LTDA. son de:

Muy buena calidad I:I
Buena calidad |:|

Regular

Desde que utiliza los servicios de SENAPRO CIA. LTDA., considera
que la seguridad a mejorado?

Totalmente |:| Medianamente |:| Casi nada |:|

Gracias por su colaboracion
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Tabla 17 Conocimiento de los servicios por parte de los clientes

FRECUENCIA PORCENTAJE‘

Sl 11 17%
NO 54 83%
TOTAL 65 100%

ELABORADO POR: Andrea Villegas

Gréafico 21Conocimiento de los servicios por parte de los clientes

Conocimiento de los servicios

Sl

|>17%

osl
ENO

83%

ELABORADO POR: Andrea Villegas

Tabla 18 Calidad en los servicios que ofrece SENAPRO

‘FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY BUENA CALIDAD 27| 42%
BUENA CALIDAD 32 49%
REGULAR 6 9%
TOTAL 65 100%

ELABORADO POR: Andrea Villegas

Gréafico 22 Calidad en el servicio

CALIDAD EN EL SERVICIO

6;9%

27,42%

@ MUY BUENA CALIDAD
B BUENA CALIDAD
32: 49% 0 REGULAR

ELABORADO POR: Andrea Villegas

De las 65 personas encuestadas el 83% nos indicO6 que no tienen un
conocimiento claro de todos los servicios que la empresa SENAPRO ofrece
pero que del servicio que se presta en esa institucion el 49% considera que es

de una excelente calidad y que satisfacen sus necesidades.
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qgue influyeron significativamente en la subida de la inflacion, esté fenOmeno
afecté a la competitividad del sector externo y de manera especial al sector
financiero, por cuanto el riesgo del crédito se incrementa, disminuye la
capacidad de credito y ahorro etc.

En las elecciones del 26 de noviembre se eligi6 como presidente del Ecuador al
economista Rafael Correo, el mismo que explica en su plan de gobierno que se
mantendra el sistema de dolarizacién que rige en el pais desde el 2000 y su
desafio sera sostenerlo y fortalecerlo con su manejo econdémico y mantendra

una tendencia de la inflacién a la baja alcanzando un 3.3%.

Esta variable econdmica afecta a SENAPRO, en el proceso de adquisicién de
equipo y material de seguridad, debido a que en un posible aumento de precios
en las cantidades adquiridas se obligara a la entidad a elevar los precios que
se cobra de los diversos servicios por lo cual se veria una disminucién en la

demanda y por ende una rebaja en la rentabilidad de la empresa.

CONNOTACION GERENCIAL
AMENAZA

m Al enfocarse solo a un sector determinado la empresa pierde posibilidad de
expansion y crecimiento en el mercado.
m La calidad que ofrece la empresa no cubre con todas las perspectivas de

los clientes.

2.1.2.3 COMPETENCIA

La crisis econdémica y el alto porcentaje de desempleo han llevado a
incrementar los niveles de inseguridad y de violencia en la sociedad. Estos
problemas no se han podido resolver completamente puesto que el Estado no
realiza una inversion adecuada ni en capacitacion de los miembros de la policia

y mucho menos en mantenerles con el equipo y material adecuado.
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Todos estos factores han dado lugar al crecimiento acelerado de las empresas
de seguridad privada, los cuales ven en este problema una oportunidad de

mejora tanto en la sociedad como en su nivel econémico.

En el Ecuador, el rapido crecimiento de las compafiias de seguridad y
guardiania privada de los ultimos diez afios, nos muestra a su vez el gran
desarrollo de este sector como actividad comercial. No se dispone informacion
sobre el tamafio econémico real del mercado de la seguridad privada; sin
embargo, segun datos del Servicio de Rentas Internas esta actividad registr
recaudaciones de impuestos directos e indirectos por 3.274.485 dolares en el
afio 2000, mientras que en el 2006, el monto subid a 11.440.415. Esto implica
un incremento del 249.38% en cinco afios y una tasa de crecimiento anual del
28.4% (Ver grafico).

GRAFICO 23: Recaudacion fiscal de las empresas de seguridad y vigilancia
privada 2000-2005

Recaudacicn flscal de las empresas de seguridad y
vigllancla privada, 2000-2005
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FUENTE: SRI
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2.1.2.3.1. COMPETIDORES ACTUALES

A nivel nacional existen 127 empresas que se encuentran legalmente
constituidas y reconocidas por el Ministerio de Gobierno y Policia; y 332
empresas que se encuentran en tramites segun informacion de ANESI.

En Ecuador hay alrededor de 400 empresas clandestinas. ANESI, agrega tan

solo a 65 empresas que cuentan con los permisos legales definitivos.

GRAFICO 24 Compaiiias legalmente constituidas e ilicitas a nivel nacional

COMPANIAS LEGALMENTE CONSTITUIDAS
E ILICITAS A NIVEL NACIONAL

332; 42% O Compaiifas que se
encuetran en tramite
B Con permisos en
400; 50% funcionamiento

O llegales

67, 8%

FUENTE; Direccién Nacional de la Policia, (2003).
ELABORADO; Andrea Villegas

Dentro de la competencia directa (empresas que ofrecen productos similares a

los de SENAPRO) tenemos a las siguientes empresas;

Tabla 19 Servicios que presta la empresa FEVISE

EMPRESA SERVICIOS

FEVISE Vigilancia Privada.
Asesoramiento.
Investigacion privada.
Seguridad bancaria.
Seguridad industrial.
Consultoria de seguridad
Proteccion VIP
Proteccion con canes

Seguridad petrolera.
ELABORADO POR: Andrea Villegas
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Tabla 20 Servicios que presta la empresa FREVINCO

| EMPRESA SERVICIOS

FREVINCO Vigilancia Privada.
Seguridad bancaria.
Seguridad industrial.
Consultoria de
seguridad

Proteccion VIP
Seguridad
aeropuertuaria.
Proteccién con canes

Seguridad petrolera.
ELABORADO POR: Andrea Villegas

Tabla 21 Servicios que presta la empresa GUARDIANIAS ECUIATORIANAS

| EMPRESA | SERVICIOS |
GUARDIANIAS
ECUATORIANAS Vigilancia Privada.
Seguridad bancaria.
Seguridad industrial.
Consultoria de seguridad
Proteccion VIP
Seguridad aeropuertaria.
Seguridad electronica

Seguridad petrolera.
ELABORADO POR: Andrea Villegas

Tabla 22 Servicios que presta la empresa PANAMPRO

EMPRESA SERVICIOS

PANAMPRO Vigilancia Privada.
Seguridad bancaria.
Seguridad industrial.
Consultoria de
seguridad
Proteccion VIP
Seguridad
electronica

Seguridad petrolera.
ELABORADO POR: Andrea Villegas
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Tabla 23 Servicios que presta la empresa S.G.T. SEGUTOIRING

EMPRESA SERVICIOS

S.G.T. SEGUTOIRING Vigilancia Privada.
Seguridad
bancaria.
Proteccion VIP
Seguridad

petrolera.
ELABORADO POR: Andrea Villegas

Tabla 24 Servicios que presta la empresa GRUPO LAAR

EMPRESA SERVICIOS

GRUPO LAAR | Vigilancia Privada.

Asesoramiento e investigacion
Seguridad bancaria.

Consultoria de seguridad
Protecciéon VIP

Proteccion con canes

Curso de seguridad para ejecutivos.
Seguridad administrativa

Seguridad electrénica
Asesoramiento.

Seguridad petrolera.
ELABORADO POR: Andrea Villegas

Para lograr determinar el porcentaje de participacion en el mercado solo de las
empresas de seguridad petrolera se ha considerado el total de ingresos del

2006 de enero hasta octubre, como se presenta a continuacion;

Tabla 25 TOTAL FACTURADO DE LA COMPETENCIA

TOTAL
EMPRESA FACTURADO

PANAMPRO 340486,22
GUARDIANIAS ECUATORIANAS 1118927,41
LAAR 6528548,9
FREVINCO 42283,89
FEVISE 1154452,36
SEGUTOURING 2026251,75
SENAPRO 4076885,4

TOTAL FACTURADO HASTA OCTUBRE

2006 15287835,93

FUENTE; SRI
ELAPORADO POR; Andrea Villegas
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CONNOTACION GERENCIAL

AMENAZA

® Incremento de nuevas empresas de seguridad disminuye la participacion

actual del mercado.

m Existen otras empresas las cuales cuentan con un servicio de alta calidad

ya que cuentan con nuevas técnicas de seguridad.

® La aparicion de varias empresas de seguridad fantasma disminuyen la

buena imagen de todas las empresas que estan enfocadas en esta rama.

m Que la competencia ofrezca similares productos a menor precios y de mejor

calidad

2.1.2.4 MERCADO

2.1.2.4.1 Participacion en el mercado

Actualmente, por el buen servicio que la empresa a ofrecido a sus clientes a
logrado mantener renovaciones en los contratos con las petroleras logrando asi
mantenerse en el mercado con ingresos suficientes como para alcanzar una

buena rentabilidad.

Para lograr determinar el porcentaje de participacion en el mercado solo de las
empresas de seguridad petrolera se ha considerado el total de ingresos del

2006 de enero hasta octubre, como se presenta a continuacion;
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Tabla 26 Participacion en el mercado de las empresas de seguridad

TOTAL PORCENTAJE
EMPRESA FACTURADO PARTICIPACION
PANAMPRO 340486,22 2,2%
GUARDIANIAS ECUATORIANAS 1118927,41 7,3%
LAAR 6528548,9 42, 7%
FREVINCO 42283,89 0,3%
FEVISE 1154452,36 7,6%
SEGUTOURING 2026251,75 13,3%
SENAPRO 4076885,4 26,7%

TOTAL FACTURADO HASTA OCTUBRE

2006 15287835,93

FUENTE; SRI
ELABORADO POR; Andrea Villegas

Gréfico 25 Participacion en el mercado de las empresas de seguridad

PARTICIPACION EN EL MERCADO DE SEGURIDAD

2% 7% = PANAMPRO

B GUARDIANIAS ECUATORIANAS
LAAR

FREVINCO

W FEVISE
SEGUTOURING
M SENAPRO

FUENTE; SRI
ELABORADO POR; Andrea Villegas

CONNOTACION GERENCIAL
OPORTUNIDAD

® Mantener las renovaciones de los contratos con los clientes actuales y asi
lograr una buena rentabilidad y un alto nivel de participacion.

® Que la empresa mantenga la buena imagen y la lealtad de sus clientes.
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AMENAZAS
m Se corre el riesgo que otras empresas de seguridad logren penetrar en el
nicho de mercado que ha ocupado SENAPRO al ver la buena rentabilidad

gue deja trabajar para petroleras.

2.1.2.4.2 Crecimiento del mercado

SENAPRO en estos 4 afios ha logrado un crecimiento evidente especialmente
del afio 2003 al 2004, esto se debe a que los mejores proyectos se llevaron a
cabo desde el afio 2004.

El nivel de ventas que la empresa ha conseguido en estos afos es el siguiente:

Tabla 27 Ventas de la empresa SENAPRO desde el afio 2003 a octubre del 2006

. ARNO  TOTAL FACTURADO

2003 590522,89
2004 2263672,91
2005 4034897,74
2006 4076885,40

ELABORADO POR; Andrea Villegas

El crecimiento que ha logrado anual es el siguiente:

Tabla 28 Crecimiento de ventas de la empresa SENAPRO

ANO TASA DE CRECIMIENTO

2003-2004 383,33
2004-2005 178,25
2005-2006 101,04

ELABORADO POR; Andrea Villegas
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CONNOTACION GERENCIAL

AMENAZA

@ El crecimiento obtenido en los Ultimos afios no es suficiente para

alcanzar un fuerte posicionamiento en el mercado.

2.2. ANALISIS INTERNO

2.2.1 CAPACIDAD ADMINISTRATIVA
2.2.1.1 INVESTIGACION

SENAPRO no realiza una investigacion de mercados por lo cual no tiene un
conocimiento claro de como esta la competencia y no saben aprovechar y

aplicar la benchmarking.

Ademas, no puede determinar si existen nuevos nichos de mercados que cubrir
o lograr que la demanda insatisfecha se convierta en nuestros potenciales

clientes.
CONNOTACION GERENCIAL

DEBILIDAD

® Si la empresa no logra realizar una investigacion de mercados no podra

determinar las necesidades y deseos de la poblacién.

2.2.1.2 PLANIFICACION

Actualmente la empresa posee solo una idea general de la mision y vision pero

no tienen establecido una planificacién estratégica adecuada.

Ademas, los empleados en la institucion no saben claramente cual es el
objetivo o los planes que la empresa tiene, por lo tanto, se puede observar que

todos trabajan por su lado.
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CONNOTACION GERENCIAL

DEBILIDAD

e La empresa no cuenta con una planificacion estratégica que le permita

direccionarse en forma adecuada.

e Los empleados de la institucion no tienen una idea clara de la vision, mision

y objetivos institucionales.

2.2.1.3 ORGANIZACION

SENAPRO cuenta con una estructura organizacional vertical en donde se
detallan los distintos niveles jerarquicos Yy las funciones que se desempefian en

las mismas.
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En la empresa existe una estructura para proyectos permitiéndole asi acoplarse

a todos los cambios.

PROYECTO AGIP OIL

v

Jefe de proyectos

v

Supervisor

v

Guardias

CONNOTACION GERENCIAL

DEBILIDAD

m En la estructura organizacional no se aprecia un departamento de

comercializacion.

m No se cuenta con un area que se encargue de la investigacion de mercado.

FORTALEZA

® La estructura es flexible, se adapta a los cambios.

m Los empleados tienen un conocimiento claro de todas las funciones que se

les ha encomendado.

2.2.1.4 DIRECCION

El tipo de liderazgo empleado en SENAPRO es democrético, pues las
decisiones son tomadas por un grupo de personas, en el caso del Gerente
General, delega tareas y responsabilidades a sus empleados y verifica su

cumplimiento.
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En la entidad los empleados se encuentran motivados debido a las buenas
relaciones interpersonales entre directivos y empleados, los beneficios que

reciben y las actividades de integracion que se realizan.

Mantienen un nivel de comunicacion mixto, es decir, se maneja en forma
vertical y horizontal, esto lo realizan con el fin de que la informacion llegue a

todos los niveles y asi se mejores las relaciones humanas y profesionales.

Gestion: El gerente ha visto la necesidad de obtener una certificacion de

calidad, motivo por el cual ha logrado conseguir las ISO 9000.

CONNOTACION GERENCIAL

FORTALEZA

m El liderazgo y la toma de decisiones de los niveles directrices permite

que los proyectos se concreten oportunamente.

® La comunicacion dentro de la empresa es vertical y horizontal por lo

tanto permite un mayor cruce de informacion.

m E|l haber obtenido la calificacion de las 1ISO 9000 permite a la empresa

proyectar una imagen de seguridad y prestigio.

2215 CONTROL

La empresa SENAPRO, mantiene un control concurrente y un control
posterior, esto se lo realiza con el fin de saber si el proyecto se lo esta
haciendo de forma correcta y cuando se lo termina se analiza si se alcanzaron
los objetivos, en si consiste en una revision de cada uno de los pasos, por una

persona especifica, la cual supervisa que estén correctos.

Con el recurso humano se aplica un control concurrente, éste se da mediante
la utilizacion de tarjetas de control de horarios, que se revisan mensualmente y

se contabilizan cada mes.
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Lo ideal para la institucion seria llevar un control concurrente en todos los
procesos, especialmente establecer indicadores de autoevaluacion, en donde
se verifigue el cumplimiento de las metas y objetivos que se han planificado y

establecido.

CONNOTACION GERENCIAL

FORTALEZA

® Existe un control para cada proyecto el cual se lo realiza en cada etapa con

el fin de realizar los correctivos necesarios.

2.2.1.6 COORDINACION

Al estar definidas las actividades y funciones de cada uno de los empleados de
la empresa de seguridad se observa que existe una buena distribucién y que

cada miembro tiene las actividades especificas para su puesto.

El ambiente laboral que existe en la entidad es agradable, debido a la
confianza brindada por los Directivos, Gerencia General, Mandos Medios vy al

compromiso del personal con la institucion.

Tabla 29 El climalaboral es adecuado?

FRECUENCIA PORCENTAJE‘

TOTALMENTE 33 55%
MEDIANAMENTE 23 38%
DESCONOCE 4 7%
TOTAL 60 100%

ELABORADO POR: Andrea Villegas

Grafico 26 El clima laboral es adecuado?

CLIMA LABORAL ADECUADO

DESCONOCE TOTALMENTE
% 55%

ELABORADO POR: Andrea Villegas
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El 55% de los 60 empleados estan totalmente de acuerdo en que el clima
laboral es el adecuado para realizar sus actividades, mientras que un 38% esta
medianamente satisfecho con el clima laboral y un 7% desconoce si esta

satisfecho con las relaciones que se mantienen en la empresa.

CONNOTACION GERENCIAL

FORTALEZA

® En la empresa existe un ambiente laboral adecuado para poder
desempefarse en forma satisfactoria., cuenta con personal debidamente

comprometido.

2.2.1.7 EVALUACION

La empresa de seguridad SENAPRO, realiza evaluaciones periodicas -
bimensuales, con estas evaluaciones se trata de averiguar si el personal del
area de seguridad aplica al 100% todas las ensefianzas adquiridas en los
cursos, los mismos que son de principios de seguridad, aplicacion de
estrategias, analisis de riesgos, derechos humanos, manejo — conduccion a la

defensiva, utilizacion de armas vy relaciones personales.

CONNOTACION GERENCIAL

DEBILIDAD

W Las evaluaciones que se le realiza al personal de seguridad no son
continuas por lo que se arrastran varias irregularidades.

®  Ausencia de indices de gestion.

FORTALEZA

® Debido a que la institucién realiza informes de evaluacion se puede medir

los resultados obtenidos de los empleados en un periodo de tiempo.
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2.2.2 CAPACIDAD FINANCIERA
2.2.2.1 DIAGNOSTICO DE CRECIMIENTO

La funcion financiera resulta esencial para el éxito de toda empresa: hay que
invertir en material y equipo la cantidad o6ptima de dinero, obtener los
préstamos bancarios, proveerse de suficiente capital fijo (edificios, vehiculos,
magquinaria y equipo), conceder créditos a clientes y mantener las operaciones
de la empresa a un nivel rentable con los fondos y recursos disponibles. Es
decir, la liguidez y el equilibrio financiero son necesarios para sostener a la
empresa SENAPRO.

2.2.2.1.1 ACTIVOS

La empresa de seguridad petrolera SENAPRO al terminar el afio 2005 alcanz6
un saldo de activos de $997.274,01 mostrando un crecimiento del 84.66% en
relacion al afio 2004.

Tabla 30: Activos de la empresa SENAPRO

ACTIVOS DEL 2005
ACTIVO $
Activo Corriente 550428,85
Activo Fijo 426933,78
Activo diferido 8633,03
Activo Largo plazo 11278,35
TOTAL 997.274,01

SENAPRO S.A. para tener una rotacion de cartera aceptable ha considerado
fijar un limite de tiempo para el crédito de los clientes, es decir, ellos deben

cancelar maximo hasta en 30 dias.

2.2.2.1.2 PATRIMONIO

El patrimonio alcanz6 $ 99.818,53 mil de ddlares para el 2005 con un
crecimiento del 72% en relacion al afio anterior, es necesario recalcar la
importancia del patrimonio ya que significa la estabilidad y seguridad de la
empresa SENAPRO, y en nuestra institucion se convierte en una de sus

principales fortalezas.
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2.2.2.1.3 PASIVOS

El pasivo alcanzo $897.455,48 mil ddlares para el 2005 con un crecimiento del

45,% en relacion al afio anterior.

Tabla 31: Pasivos de la empresa SENAPRO

PASIVOS DEL 2005
PASIVO $
Pasivo Corriente 707389,28
Pasivo Largo plazo | 190066,20
Pasivo largo plazo 0
TOTAL 897455,48

CONNOTACION GERENCIAL

FORTALEZA

~ La estructura de la Inversion es apropiada, se privilegia la colocacion,
razonable liquidez y el bajo porcentaje de activos fijos hace de la

cooperativa rentable.

« Las fuentes de financiamiento tienen costos financieros bajos, lo que

permite que la cooperativa sea rentable

2.2.3 CAPACIDAD TECNOLOGICA
Actualmente la empresa ha mejorado su sistema para el pago de sueldos
logrando asi una mayor satisfaccion en sus empleados puesto que se deposita

a tiempo y no se tiene contratiempos.

La empresa ha realizado la adquisicion de equipo de comunicacion el cual ha
permitido mantener relacionado de forma inmediata al personal de oficina con

el de campo, logrando asi un tiempo de respuesta mas rapido.
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Los sistemas de seguridad adquiridos por la institucion son de dltima
tecnologia y permiten brindar un mejor servicio al cliente logrando asi mantener

una imagen de servicio de calidad.
INFRAESTRUCTURA

m Intranet Institucional

Las comunicaciones y la informacién representan uno de los desafios mas
importantes a enfrentar para lograr mejorar la atencién a los clientes y obtener
una eficiente y eficaz administracion. En este contexto, la Intranet Institucional
esta llamada a transformarse en una herramienta muy poderosa que contribuya

en forma decidida a mejorar cada vez mas esta gestion.

Una Intranet es una Red Corporativa Interna. Es la creacion de un ambiente
propio de redes y herramientas computacionales basado en la aplicacion de las
tecnologias de Internet, que puede estar totalmente aislada de Internet, en un

ambiente cerrado, o conectada a ella de una manera controlada.

Para materializar este proyecto y hacer viable su explotacién, se dispone de
una completa plataforma y solucion computacional, ademéas de un servidor

propio para Web y correo electrénico, y acceso dedicado a Internet.

El disefio general de la Intranet es dindmico, facil, amigable, entretenido e
interactivo. Se utilizan enlaces que facilitan la navegacion y perfiles de usuario

gue facultan o restringen el acceso a los datos.

= Pagina WEB

La empresa cuenta con su propia pagina de Internet por medio de la cual se
logra dar a conocer la empresa, su situacion actual, los productos que ofrece,
su ubicacion y en si, es una carta de presentacion, la misma que debe ser

llamativa y demostrar calidad y confianza.
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CONNOTACION GERENCIAL

FORTALEZA

m La empresa cuenta con buenos sistemas de comunicacion lo que les

permite estar pendientes a cualquier cambio.

W La empresa cuenta con medios de comunicacion masiva como lo es el

internet lo cual permite mantener una relacion directa con la sociedad.

DEBILIDAD
E Existe un mantenimiento inadecuado de los equipos que posee la empresa

motivo por el cual se puede observar un mayor desgaste.

2.2.4 CAPACIDAD RECURSO HUMANO

La empresa de seguridad SENAPRO cuenta con 5 personas en el area

administrativa:

« Financiero; 1 contabilidad, 2 tesoreria.

« Recursos humanos; 1 personal, 1 logistica.

Ademas, tiene en el area de operaciones 7 jefes de proyectos, los mismos que
estan al mismo nivel y un gerente de riesgos (inteligencia).Las personas
encargadas de estas areas son ex - coroneles del Ejército Ecuatoriano los

mismos que cuentan con los conocimientos y experiencia necesaria.

Y el personal para area de seguridad varia de acuerdo al proyecto y a la

necesidad del cliente.

Por otro lado los funcionarios de SENAPRO cuentan con seguro Salud S.A.
gque cubre enfermedad, muerte, hospitalizacion, maternidad, servicio de

laboratorio y rayos X, entre otros.
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Con el recurso humano se aplica un control concurrente, éste se da mediante
la utilizacion de tarjetas de control de horarios, que se revisan mensualmente y

se contabilizan cada mes.

Los mencionados empleados, se encuentran motivados debido a las buenas
relaciones interpersonales entre directivos y subordinados, por los beneficios

gue reciben y las actividades de integracion que se realizan.

El ambiente laboral que existe en la entidad es agradable, debido a la
confianza brindada por los Directivos, Gerencia General, Mandos Medios y al

compromiso del personal con la institucion.

FUNCION Y TAREAS DE CADA AREA

+ NIVEL DIRECTIVO:
Se encuentra formado por los tres accionistas de la empresa y aqui se aprueba

los reglamentos, politicas y procedimientos de la institucion.
+ NIVEL EJECUTIVO

El Gerente General.- es el represente Legal de la empresa, el mismo que es

nombrado por el Consejo de Administracion.

~ Los Gerentes de PROYECTOS son nombrados igualmente por el
Consejo de Administracién y su responsabilidad es la de administrar los
proyectos, de acuerdo con las disposiciones emanadas por la Gerencia

General.

4

Nivel Asesor: Dentro del Nivel Asesor Auditoria Externa, Asesoria
Juridica y Asesoria Psicologica.

La Auditoria Externa se ocupa de:

Emite una opinion de la razonabilidad de los Estados Financieros.

Vigila el cumplimiento sobre las resoluciones de los érganos de control.

5 & & &

Asesora a la administracion.
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La Asesoria Juridica tiene como funciones principales:

« Asesorar en todos los aspectos que hacen referencia a los casos
juridicos, para procurar la solucion mas ajustada a los intereses de la
empresa.

« Estudia e interpreta la ley para la aplicacion correcta en la elaboracion
de proyectos, reglamentos, decretos, acuerdos y resoluciones que
normen a aspectos juridicos de orden personal, comercial, societario y

administrativo de la institucion.

+ NIVEL DE APOYO

Dentro del Nivel de Apoyo tenemos: Recursos Humanos, Contabilidad,

Logistica, Operaciones, Riesgos, Sistemas.

e Recursos Humanos se encarga de definir la planificacion y ejecutar
conjuntamente con la Gerencia General; la implantacion de todos las
politicas y metodologias de recursos humanos en materia de seleccion,

induccion, rotacion y retribuciones.

e Contador General debe planificar, dirigir, coordinar y controlar las
actividades del sistema contable de SENAPRO de acuerdo a los principios
de contabilidad generalmente aceptados, disposiciones e instrucciones del
SRI y el Cédigo de Etica Profesional.

e Logistica; en esta area se realiza los pedidos de todos los materiales
requeridos por el personal tanto de oficina como de campo, se realiza el

analisis de proveedores y se mantiene una base de datos de ellos.

e Sistemas; se encargan del manejo de toda el area informética (Internet,
intranet), del equipo de telecomunicacién, equipo de seguridad (alarmas),

instalacion y mantenimiento.
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e Operaciones; es responsable por;

El disefio de los servicios.

El manejo y control de los distintos proyectos de la compafiia.
La programacion y ejecucion de los mismos.

El control de los elementos a cargo del area.

La supervision del personal y de los procesos de su area.

S T o A

Planificar e implementar planes de capacitacion y desarrollo del personal

de su éarea.

e Riesgos; aqui se encuentra el &rea de inteligencia.

1. Preparar estrategias alternativas para administrar los riesgos existentes.

2. Disefar un sistema de informacion basado en reportes objetivos y
oportunos, que permitan analizar las posiciones para cada riesgo, e
informar al Jefe de Riesgos.

3. Vigilar que las areas de negocios se encuentren ejecutando
correctamente la estrategia, politicas, procesos y procedimientos que

conforman la administracion integral de riesgo.

CONNOTACION GERENCIAL

FORTALEZA
«6 Existen capacitaciones continuas para el personal de seguridad lo que
permite mejorar el servicio
« Las remuneraciones y beneficios sociales son adecuados y cubren las

expectativas de los empleados.
DEBILIDAD

~ Los empleados de la institucién no aplican al 100% todo lo aprendido en

los cursos de capacitacion.
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2.3. ANALISIS FODA

‘La comparacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas se
conoce como analisis FODA. Es asi que mediante la matriz FODA se
confrontan las fortalezas y debilidades internas de la empresa con las

oportunidades y amenazas dadas en el ambiente externo.”

2.3.1 MATRICES

El andlisis FODA emplea dos tipos de matrices para poder identificar las

mejores estrategias a tomar en un futuro.

Matriz de impacto; Mide el impacto de cada aspecto identificado en la gestidon
de SENAPRO CIA LTDA y sobre todo identifica prioridades sea por urgencia o

factibilidad, de gestion.

PARAMETROS

DE MEDICION EQUIVALENCIA

Alto =5 Amplia incidencia de la variable en la gestion.
Medio = 3 Relativa incidencia de la variable en la gestion.
Bajo =1 Poca incidencia de la variable en la gestion.
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MA IZ EXTERNA

IMPACTO: 5 ALTO 3 MEDIO 1 BAJO OPORTUNIDADES AMEMNAZAS IMPACTO
0O: OFORTUNIDADES A ATNENAZAS ALTO[MEDIO[BaJo|aLTOo MEDIO [ BAJO[ALTO[MEDIO [ BAJO
FACTOR 5 E] [ 1 5 E] [ 1 5

MACROAMBIENTE

FACTOR ECOMOMICO

- El incrementa del PIB nos demuestra que
existira mas dinero disponible para la utilizacian del = 30
servicio de seguridad

=  Es factible lograr financiamiento externo a una

tasa de interés mas baja del mercado local = e
- Incremento de ingresos por parte de intereses - 10
recibidos de una institucidn financiera.
- Desmotivacidn para realizar inversiones en las " 3
entidades financieras.
La dewvaluacidon de la moneda podria generar que = Y
los clientes no tengan la capacidad de pago.
FACTOR POLITICO
- Los conflictos politicos relegan aspectos
fundamentales para el desarrollo del pais, - 5.

provocando que las empresas se manejen en un
ambiente inestable v no puedan tener proyecciones

FACTOR LEGAL

- A pesar de existir varias leves que regulen el
comportamientao de las empresas de seguridad no
se ha podido ewvitar el crecimiento acelerado de las ® B
empresas ilegales lo cual ocasiona inseguridad v
mala imagen a nuestra institucidn.

- La ley de armamento vy municion permite w 10
regularizar el uso adecuado de las armas

FACTOR SOCILAL

- El analfabetismo, la pérdida de walores v

principios ha dado como resultado que se ® 30
incremente la violencia v la corrupcion.

- El incremento acelerado de wviolencia permite

que las empresas de seguridad tengan un mayor| = 50
mercado gue cubrir.

- La policia v el ejército no cuenta con el

personal adecuado v el material correcto para
combatir el ahko indice de delincuencia que se
presenta en FPichincha.

= La falta de trabajo ha obligado a los jovenes
ecuatorianos abandonar el pais en busca de nuevas
oportunidades perdienda asi persona x 34
econdmicamente activa de entre 20 v 30 afios que
pueden laborar en la empresa

- El alto indice delincuencial permite el
crecimienta sin medida de empresas de x 54
seguridad fantasma.

FATOR TECHNOLOGICO

Los sistemas infaormaéaticos, software, el
Internet, v todo lo referente con tecnologia digital
hace que las actividades administrativas v w 30
operativas sean controladas de una forma mas
simple, enfocandose a una mavor calidad v a la
prestacion de un servicio mas eficiente.

- Desarrollar productos innovadores . x 10
sustentados en tecnologia de punta. 3

- Los equipos v materiales adguiridos no tienen
un Mmantenimiento adecuado por lo cual tienden a ® 3
desgastarse en menos tiempo.

MICROAMBIENTE

PROVEEDORES
- Al contar con una base de datos de
proveedores |la empresa puede tener al instante x 30

todo el material que lo requiera

- Todos los proveedores se encuentran
ubicadaos cerca de las instalaciones de
SEMNAPRO lo cual permite optimizar tiempo v X Ele)
dinera yva que la distancia es corta v no se gasta
en transporte.

- Al contar con un solo proveedor de un
determinado producto se pierde la posibilidad x 4
de negociacidn.

CLIENTES

- Al enfocarse solo a un sector determinada la
empresa  pierde posibilidad de expansion vy x a4,
crecimiento en el mercado_

COMPETENMCIA

- Incremento de nuevas empresas de seguridad .
disminuye la participacion actual del mercado.

- La aparicion de warias empresas de
seguridad fantasma disminuyen la buena imagen .
de todas las empresas que estan enfocadas en
esta rama.

- Que  la competencia  ofrezca  similares
productos a menor precios v de mejor calidad

MERCADO

-  Mantener las renovaciones de |los contratos
con los clientes actuales v asi lograr una buena X 50
rentabilidad v un alto nivel de participacidn.

= Que la empresa mantenga la buena imagen v .
la lealtad de sus clientes.

- Se corre el riesgo que otras empresas de
seguridad logren penetrar en nuestro nicho al wver) .
la buena rentabilidad que deja trabajar para
petroleras.

- El crecimiento obtenido en los dltimos afios
no es suficiente para alcanzar un fuerte x ELS)
posicionamiento en el mercado.

ANDREA VILLEGAS PLANIFICACION ESTRATEGICA 101




ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

MATRIZ INTERNA

IMPACTO: § ALTO 3 MEDIO 1 BAJO FORTALEZA DEBILIDADES IMPACTO
F: FORTALEZA D: DEBILIDADES ALTO|MEDIO|BAJO|ALTO|MEDIO|BAJOJALTO |MEDIO|BAJO
FACTOR 5 3 1 5 3 1 5 3 1

CAPACIDAD ADMINISTRATIVA
INWESTIGACION
« Mo realizan investigacion de mercados para

determinar necesidades y deseos de la poblacion. % 3D
PLANIFICACION

= Los empleados de la institucion desconocen la « )
vision, misién y objetivos de la empresa.

« Las personas que laboran en la empresa tienen un « 5F

conocimiento claro de los objetivos de su departamento.

« La organizacion no cuenta con plan de marketing por
lo que no tienen una forma adecuada de dar a conocer ® 3D
los productos y servicios gque ofrece a la sociedad.

. La empresa no cuenta con una planificacion
estratégica que le permita direccionar en forma " 5D
adecuada.
ORGANIZACION

= Los empleados tienen un conocimiento claro de

todas las funciones que se les ha encomendado. X *
« La estructura organizacional es vertical, rige un nivel % a0
jerarqguico.

« £En la estructura no se encuentra un area de x a0
comercializacion vy publicidad.

- La estructura organizacional en flexible, se adapta a

los cambios (proyectos). % I
DIRECCION

= El liderazgo que se puede observar es democratico

lo gque permite una mejor relacion entre empleado vy X 3F
empleador.

« L& comunicacion dentro de la empresa es vertical v

horizontal por lo tanto permite un mayor cruce de ® 3F
informacion.

CONTROL Y EVALUACION

= Existe un control para cada proyecto el cual se lo
realiza en cada etapa con el fin de realizar los ® 1F
correctivos necesarios.

* Debido a que la institucidn realiza informes de
evaluacion se puede medir los resultados obtenidos de ®
los empleados en un periodo de tiempo. 3F
- Las evaluaciones que se le realiza al personal de
seguridad no son continuas por lo que se arrastran ® 3D
varias irregularidades.

CAPACIDAD FINAMNCIERA

= La empresa cuenta con sistemas contables

adecuados. * bl
= El presupuesto de la empresa es cumplido en su x 1F
totalidad sin ningln incoveniente.

« Las fuentes de financiamiento tienen costos

financieros elevados lo que provoca un alza en los ® 3D

precios.
CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO

En la institucién se puede observar un clima laboral
adecuado para poder desempefiarse en formal =x 5F
satisfactoria.
« Existen capacitaciones continuas para el personal de

seguridad lo que permite mejorar el servicio. * °F

« Los empleados de la institucion no aplican al 100% « a0
todo lo aprendido en los cursos de capacitacion.

« Las remuneraciones y beneficios sociales son . aF

adecuados y cubren las expectativas de los empleados.
CAPACIDAD DEL TECHNOLOGICA
La empresa cuenta con buenos sistemas de

comunicacidon lo gque les permite estar pendientes a X 3F
cualguier cambio.
« La empresa cuenta con medios de comunicacion
masiva como lo es el internet lo cual permite mantener X 3F
una relacién directa con la sociedad.

Los equipos que posee la empresa son modernos y
de buena tecnologia pero gque no tienen un buen ® 1D
mantenimiento.
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2.3.1.2 Matriz de aprovechabilidad; Se compara como una oportunidad puede

ser afectada por una fortaleza.

~ Para el desarrollo de la siguiente matriz es necesario la fijacién de los

siguientes parametros:

PARAMETROS

DE MEDICION EQUIVALENCIA

Alto =5 Amplia incidencia de la variable en la gestion.
Medio = 3 Relativa incidencia de la variable en la gestion.
Bajo =1 Poca incidencia de la variable en la gestion.
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MATRIZ DE APROVECHABILIDAD
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5
1=

INCIDENCIA
A
3

FORTALEZAS
Los empleados tienen un conocimiento claro de todas las funciones que se les

ha encomendado. 5F

La estructura organizacional en flexible, se adapta a los cambios (proyectos). 3F
El liderazgo que se puede observar es democratico lo que permite una mejor|

relacién entre empleado y empleador. 3F

La comunicacion dentro de la empresa es vertical y horizontal por lo tanto permite

un mayor cruce de informacion.  3F

En la institucion se puede observar un clima laboral adecuado para poder|

desempefiarse en forma satisfactoria. 5F

Existen capacitaciones continuas para el personal de seguridad lo que permite

mejorar el servicio. 5F

Las remuneraciones y beneficios sociales son adecuados y cubren las expectativas

de los empleados. 3F

La empresa cuenta con buenos sistemas de comunicacion lo gue les permite estar|
3F

pendientes a cualguier cambio.

La empresa cuenta con medios de comunicacion masiva como lo es el internet lo

cual permite mantener una relacion directa con la sociedad. 3F

ToT4L

PLANIFICACION ESTRATEGICA

104

ANDREA VILLEGAS




ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

1.2.1.1 Matriz de vulnerabilidad; Se compara cémo una debilidad puede

ser afectada por una amenaza.

« Para el desarrollo de la siguiente matriz es necesario la fijacion de los

siguientes parametros:

PARAMETROS

DE MEDICION EQUIVALENCIA

Alto =5 Amplia incidencia de la variable en la gestion.
Medio = 3 Relativa incidencia de la variable en la gestion.
Bajo =1 Poca incidencia de la variable en la gestion.
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MATRIZ DE VULNERABILIDAD
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W

3
1

DEBILIDADES
No realizan investigacién de mercados para determinar necesidades y deseos de la

poblacién. 3D

La devaluacién de la moneda podria generar que los clientes no tengan la capacidad

de pago 5D

La organizacidn no cuenta con plan de marketing por lo que no tienen una forma

adecuada de dar a conocer los productos y servicios que ofrece a la sociedad. 3D

La empresa no cuenta con una planificacion estratégica que le permita direccionar en
aD

forma adecuada.

La estructura organizacional es vertical, rige un nivel jerarquico. 3D

Las evaluaciones que se le realiza al personal de seguridad no son continuas por lo

que se arrastran varias irregularidades 3D

Las fuentes de financiamiento tienen costos financieros elevados lo que provoca un

alza en los precios 3D

Los empleados de la institucion no aplican al 100% todo lo aprendido en los cursos de

capacitacion. 3D

Los equipos que posee la empresa son modernos y de buena tecnologia pero que no

tienen un buen mantenimiento.

1D

TOTAL
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FODA

HOJA DE TRABAJO

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMEMAZAS

El incremento del PIB nos demuestra que existira mas dinero disponible para la
utilizacidn del servicio de seguridad.

Es factible lograr financiamiento externo a una tasa de interés mas baja del
mercado local.

Incremento de ingresos por parte de intereses recibidos de una institucidn
financiera

La ley de armamento v municidon permite regularizar el uso adecuado de las
armas._

El analfabetismo. la pérdida de valores v principios ha dado como resultado que
se incremente la violencia ¥ la corrupcian.

El incremento acelerado de violencia permite que las empresas de seguridad
tengan un mMayor mercado que cubrir.

La policia no cuenta con el personal adecuado v el material correcto para combatir
el alto indice de delincuencia que se presenta en Pichincha.

Los sistemas informaticos, software, el Internet, v todo lo referente con tecnolagia
digital hace que las actividades administrativas v operativas sean controladas de
una forma mas simple, enfocandose a una mayor calidad v a la prestacion de un
servicio mas eficiente.

Desarrollar productos innovadores | sustentados en tecnologia de punta

Al contar con una base de datos de proveedores la empresa puede tener al
instante todo el material que lo requiera

Todos los proveedores se encuentran ubicados cerca de las instalaciones de
SENAFPRO lo cual permite optimizar tiempo v dinero va que la distancia es corta v
no se gasta en transporte

Mantener las renovaciones de los contratos con los clientes actuales v asi lograr
una buena rentabilidad v un alto nivel de participacidn.

QJue la empresa mantenga la buena imagen v la lealtad de sus clientes.

Desmotivacidn para realizar inversiones en las entidades financieras. 34
La devaluacion de la moneda podria generar que los clientes no tengan la
capacidad de pago.

La estructura organizacional en flexible, se adapta a los cambios (proyectos).
Los conflictos politicos relegan aspectos fundamentales para el desarrollo del
pais, provocando que las empresas se mangjen en un ambiente inestable v no
puedan tener proyecciones a futuro

A pesar de existir varias leyes que regulen el comportamiento de las empresas
de seguridad no se ha podido evitar el crecimiento acelerado de las empresas
ilegales lo cual ocasiona inseguridad v mala imagen a nuestra instituciaon

La falta de trabajo ha obligado a los jgvenes ecuatorianos abandonar el pais en
busca de nuevas oportunidades perdiendo asi persona econdmicamente activa de
entre 20 v 30 afios que pueden laborar en la empresa.

El alto indice delincuencial permite el crecimiento sin medida de empresas de
seguridad fantasma.

Los equipos v materiales adquiridos no tienen un Mantenimiento adecuado por lo
cual tienden a desgastarse en menos tiempo.

Al contar con un solo proveedor de un determinado producto se pierde la
posibilidad de negociacidn.

Al enfocarse solo a un sector determinado la empresa pierde posibilidad de
expansion ¥y crecimiento en el mercado.

Incremento de nuevas empresas de seguridad disminuye |la participacidn actual
del mercado.

Qe la competencia ofrezca similares productos a menor precios v de mejor
calidad

Se corre el riesgo que otras empresas de seguridad logren penetrar en nuestro
nicho al ver la buena rentabilidad que deja trabajar para petroleras.

El crecimiento obtenido en los Oltimos afios no es suficiente para alcanzar un
fuerte posicionamiento en el mercado.

FACTORES

INTERNOS

FORTALEZAS

DEEILIDADES

Los empleados tienen un conocimiento claro de todas las funciones que se les ha
encomendado.

La estructura organizacional en flexible, se adapta a los cambios {(proyectos).

El liderazgo que se puede observar es democratico lo que permite una mejor
relacion entre empleado v empleador.

La comunicacidan dentro de la empresa es wvertical v horizontal por lo tanto permite
un mayor cruce de informacion

En la institucién se puede observar un clima laboral adecuado para poder
desempefiarse en forma satisfactoria.

Existen capacitaciones continuas para el personal de seguridad lo que permite
mejorar el servicio.

Las remuneraciones v beneficios sociales son adecuados v cubren las
expectativas de los empleados

La empresa cuenta con buenos sistemas de comunicacian lo que les permite
estar pendientes a cualquier cambio.

La empresa cuenta con medios de comunicacion masiva como lo es el internet lo
cual permite mantener una relacion directa con la sociedad

Mo realizan investigacidon de mercados para determinar necesidades y deseos de
la poblacidn.

La devaluacion de la moneda podria generar que los clientes no tengan la
capacidad de pago

La organizacion no cuenta con plan de marketing por lo que no tienen una forma
adecuada de dar a conocer los productos v servicios que ofrece a la sociedad.

La empresa no cuenta con una planificacian estratégica que le permita direccionar]
en forma adecuada

La estructura organizacional es vertical, rige un nivel jerargquico.

Las evaluaciones que se le realiza al personal de seguridad no son continuas por
lo que se arrastran varias irregularidades

Las fuentes de financiamiento tienen costos financieros elevados lo que provoca
un alza en los precios

Los empleados de la institucian no aplican al 100%: todo lo aprendido en los
cursos de capacitacion.

Los equipos que posee la empresa son modermos v de buena tecnologia pero que
no tienen un buen Mantenimiento
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~SENAPRO™

MATRIZ DE
ESTRATEGIAS

FORTALEZAS EBILIDADES

1 Existen capacitaciones continuas para el personal de seguridad lo que
permite mejorar el servicio.

2 La empresa cuenta con medios de comunicacién masiva como lo es el
internet lo cual permite mantener una relacion directa con la sociedad

3 La estructura organizacional en flexible. se adapta a los cambios
{proyectos).
Los empleados tienen un conocimiento claro de todas las funciones que
se les ha encomendado.

& La comunicacidon dentro de la empresa es vertical v horizontal por lo

~ tanto permite un mayor cruce de informacian

6. La empresa cuenta con buenos sistemas de comunicacion lo que les
permite estar pendientes a cualquier cambio.

1 Mo realizan investigacion de mercados para determinar necesidades v
deseos de la poblacion

2 La organizacion no cuenta con plan de marketing por lo que no tienen
una forrma adecuada de dar a conocer los productos y servicios que
ofrece a la sociedad

3 La devaluacion de la moneda podria generar que los clientes no tengan
la capacidad de pago

4 La empresa no cuenta con una planificacion estratégica que le permita
direccionar en forma adecuada.

S Los empleados de la institucién no aplican al 100% todo lo aprendido en
los cursos de capacitacidn

1

OPORTUNIDADES

s

IMantener las renovaciones de los contratos
con los clientes actuales v asi lograr una
buena rentabilidad v un alto nivel de
participacion

Que la empresa mantenga la buena imagen vy
la lealtad de sus clientes.

Los sistemas informaticos, software. el
Internet, v todo lo referente con tecnologia
digital hace que las actividades
administrativas v operativas sean controladas
de una forma mas simple, enfocandose a
una mayor calidad vy a la prestacion de un
servicio mas eficiente

< Desarrollar productos innovadores |

sustentados en tecnologia de punta

Al contar con una base de datos de
proveedores la empresa puede tener al
instante todo el material que lo requiera.

El incremento acelerado de violencia permite
que las empresas de seguridad tengan un
mayor mercado que cubrir

ESTRATEGIAS
FORTALEZAS - OPORTUNIDADES FO

ESTRATEGIAS
DEBILIDADES - OPORTUMNIDADES DO

1.- Presentar programas de capacitacion con temas de atencidn al cliente,

v relaciones humanas. F (1), O (1, 2 ).

2,- Realizar una publicidad periadica adecuada que permita brindar la
informacion necesaria de los productos que la empresa ofrece a través de la
pagina WEB. F (2}, O {1.,2.3.4)

3.- Realizar una administracion por procesos e indices de gestion con el fin
de optimizar tiempo vy recursos. F (3), © (1.2}
4.- Mejorar la comunicacion vy establecer una planificacion participativa con

el personal de servicio con el fin de brindar apoyo en los momentos criticos.
F (4.5). © (2.3).

5,- Realizar estudios de mercado que permita conocer las necesidades de

los clientes con el afan de ofrecer un Mmejor servicio. O (1.2.4. 6)

1.- Llewvar a cabo una investigacion de mercado D {1}, O (1.2.3 4}

2,- Implementar un departamento de marketing. D (1.2} . O (2, 4.6}

3.- Disefiar una planificacion estrategica con el fin de mejorar el area
administrativa. D (4}, © (2, 5}
4,- Realizar evaluaciones continuas que nos permitan ocbhservar silas

capacitaciones son adecuadas vy aplicables. D (5}, O (2)

w
<L
~
=L
=
[T}
=
=

Los conflictos politicos relegan aspectos
fundamentales para =l desarrollo del pais,
provocando que las empresas se manejen
en un ambiente inestable v no puedan tener
proyecciones a futuro.

Los equipos y materiales adquiridos no tienen
un mantenimiento adecuado por lo cual
tienden a desgastarse en menos tiempo.

Que la competencia ofrezca similares
productos a menor precios y de mejor
calidad

El crecimiento obtenido en los dlitimos afios
no es suficiente para alcanzar un fuerte
posicionamiento en el mercado

Incremento de nuevas empresas de
seguridad disminuye |a participacion actual
del mercado.

©. A pesar de existir varias leyes que regulen el

comportamiento de las empresas de
seguridad no se ha podido evitar el
crecimiento acelerado de las empresas
ilegales lo cual ocasiona inseguridad y mala
imagen a nuestra institucion

ESTRATEGIAS
FORTALEZAS - AMEMAZAS FA

ESTRATEGIAS
DEBILIDADES - AMEMAZAS DA

1.- Establecer programas de capacitaciéon para el mantenimiento continuo
del material utlizado por el personal de seguridad v ensefarles su uso
adecuado. F {1}, A {2}

2,- Proporcionar valor agregado al cliente que nos diferecie de la
competencia logrando asi una mayor aceptacion en el mercado. F (1.3}, A
(3, 4.5.8)

3,- Implementar una estructura organizacional que se adapte a la situacion

del pais. F (3), A (1)

4_- Imcrementar en la pagina WEB las certificaciones que la empresa a
obtenido v la aceptacidn de todos los organismos con el fin de brindar mayor
confiabilidad a la sociedad. F {2}, A (3.4.5.6)

1.- Realizar un analisis de costos con el fin de mantener precios bajos y

ser mas competitivos. D (3), A (3, 5)

2,- Elaborar una planificacion estratégica flexible que permita a la empresa
adaptarse facilmente a los cambios del entorno. D (4}, A {1, &)

3,- Crear una publicidad adecuada para dar a conocer todos los productos
que la empresa ofrece al mercado. D (1.3}, A (3. 4. 5)

4,- Realizar programas de mejoramiento continuo. D (4.5}, O (3.4,5)
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CAPITULO Il

3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
3.1 DEFINICION DEL NEGOCIO

La empresa SENAPRO LTDA. brinda el servicio de seguridad privada y con el
fin de ofrecer a las empresas un clima de tranquilidad y un entorno fuera de

riesgo.

La empresa ha obtenido la legalizacion del Ministerio de Defensas,
Superintendecia de Compafiias, Camara de Comercio y son miembros activos
de ANESI.

Actualmente la empresa ofrece los siguientes servicios.

SERVICIO DESCRIPCION

Disenos de La creacion de un sistema de seguridad
sistemas de industrial que abarque las dreas administrativas
seguridad v operativas de la empresa.

Auditorias de (Fs |3 verificacién de los controles en el
seguridad proceso, de la operacion y de los recursos

empleados en un sistema de segurdad.

Investigaciones| Realizacion de invesfigaciones corporativas
corporativas || con el fin de evitar posibles amenazas.

Prevencion ¥ Es la tarea esencial en e desarrollo cnr-porati\.rn-:-u:‘

que busca implantar procedimientos, estrategias.

'I}I:I.-Htf'!:ﬂd'ﬂ que busquen sliminar las causas de pérdidas o
Fl'l.‘.rdldﬂﬂ- dafios de los bienes.

seguridad y La seguridad fisica complementa el sistema

proteccion integral, con profesionales adecuadamente

seleccionados v enftrenados, en diferentes
areas que solicite el cliente.

Capacitacion || Se brinda cumsos de proteccion pemsonal y
familiar, medidas preventivas para evitar
secuestro, extorsiones y atentados terrorstas,
prevenir actos de sabotaje en sus empresas y
en sus operaciones intemas o extemas.

Aszsesoramiento || Establece los nivaeles de riesgo v wulnerabilidad
y diseno de que presentan en la empresa.
proteccion
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Actualmente la empresa tienen algunos clientes (estan clasificados por
proyectos) como lo son:
Tabla 32: Clientes de la empresa SENAPRO

La empresa SENAPRO gana la primera
licitacion de la empresa petrolera francesa
PROYECTO PERENCO en marzo del 2003, cada contrato
PERENCO tiene una duracion de 1 afo, actualmente se
ha logrado 3 renovaciones y se preparan para
la siguiente licitacion.

SENAPRO consiguié su primer contrato con
PROYECTO REPSOL YPF la mejor empresa petrolera de
REPSOL-YPF | Espafia y Argentina en diciembre del afio

2003.
Actualmente se mantienen 2 renovaciones con
PROYECTO la empresa petrolera italiana AGIP con la cual
AGIP firma por primera vez en el afio 2004 y esta en

proceso de obtener su tercer contrato.

En junio del 2005 se gana la primera licitacion
con la empresa OCP  (Oleoductos de crudos
pesados) campos, se contrata los servicios de

PROYECTO SENAPRO para proteger a la tuberia y sus
OCP CAMPO | alrededores desde Lago Agrio hasta
Esmeraldas. Actualmente ya tiene firmado un
contrato hasta junio del 2007, es decir, que ha
ganado 2 licitaciones con un periodo de 1 afio.

En enero del 2006 se consigue firmar el
contrato con OCP urbano, este consiste en

PROYECTO . _ )y _ _
OCP CIUDAD brindar seguridad a las oficinas y_(e3|denc|as
en la ciudad de Quito. La duracion de este
contrato es por un afio
En diciembre del 2006 se consigue firmar el
PROYECTO contrato con PETROBRAS, Petrobras es hoy
PETROBRAS | Una de las 12 principales empresas

productoras de petréleo a nivel mundial. La
duracién de este contrato es por 2 afios.

La empresa SENAPRO tiene otros contratos mas pequefios con las empresas
petroleras:

4+ BURLINGTON RESOURCES ECUADOR LIMITED.

+ SAN ANTONIO PRIDE.

+ NABOARD.
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Fuera del &rea petrolera a ganado la licitacion en cuatro empresas:

Cementos Selva Alegre.
DIPAC Norte-Sur.
XEROX

PLAZA 2000

- F

3.2 FILOSOFIA CORPORATIVA

£

La empresa de seguridad SENAPRO Ltda.., se dedica a brindar
seguridad y custodia al recurso humano, bienes e instalaciones
de las empresas del sector petrolero ofreciendo un servicio
eficaz, eficiente y con precios competitivos con el afan de
satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

V

3.3 MATRIZ AXIOLOGICA

La matriz axiolégica constituye una herramienta que desarrolla la formulacion

de los principios y valores institucionales.

Esta matriz ayudara a detectar los factores que guian el comportamiento de las
personas que integran la empresa de seguridad SENAPRO LTDA. Siendo uno

de los elementos importantes para el comportamiento organizacional.

3.3.1 PRINCIPIOS

“Un principio es una verdad fundamental; son elementos éticos que guian las
decisiones de la empresa, y definen el liderazgo de la misma, los principios son
preceptivos (o0 normativos), que sefialan lo que se debe hacer’*®.

Por otro lado se puede decir que los principios son el conjunto de creencias,
valores normas establecidas en la organizacion que configuran la imagen

interna y externa.

'8 Direccionamiento Estratégico, Ing. Guido Crespo
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Los principios que se pudieran considerar para la matriz son:
Calidad.

Competitividad.
Trabajo en equipo.

Dinamismo.

+

+

+

+

+ Disciplina.
+ Compromiso.

+ Eficiencia.

+ Flexibilidad.

<+ Innovacién constante.

MATRIZ AXIOLOGICA DE PRINCIPIOS

GRUPO DE
REFERENCIA DIRECTIVOS EMPLEADOS PROVEEDORES CLIENTES
PRINCIPIOS

Calidad

Competitividad.

Trabajo en equipo

Dinamismo

Disciplina

Compromiso

Eficiencia

Flexibilidad

Innovacion constante

Enfoque al cliente

Credibilidad

X X X| x| X} X| X} X| x| X} X
X X X| X| X} X| X}| X| X| X} X
X X| x| x| X} X| X}| X| x| X] X<

EFICIENCIA; Optimizaciéon de recursos por parte de los
empleados, directivos y proveedores para el cumplimiento de las

metas y objetivos propuestos.

TRABAJO EN EQUIPO; La construccion de un ambiente de
participacion, dinamismo y confianza que favorezca la integracion y

. la comunicacion de todos los empleados es vital para el desarrollo

armonico y eficiente de las tareas asignadas.
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e CALIDAD; Alcanzar altos estandares de calidad mediante el buen

N

— < desempefio de sus empleados con la finalidad de satisfacer las

Wiz,
3)

.

*
7/
h

necesidades de nuestros clientes.

INNOVACION: Introducir en el mercado nuevas ideas de servicios

3

&
RRA

0 ? ENFOQUE AL CLIENTE; Fomentar una cultura de excelencia en

con la finalidad de cubrir las expectativas del mercado e

{

.~ incrementar la participacion.

el servicio al cliente, proporcionandoles de manera rapida y eficaz

una respuesta a sus necesidades.

4

PRINCIPIOS

«5 Eficiencia en la prestacion del servicio.
~ Trabajo en equipo con honestidad y profesionalismo.
« Calidad en el desempefio de los empleados.

~ Innovacion y creatividad constante

« Mantener un enfoque de servicio al cliente. /

3.3.2 VALORES

“Son descriptores morales que muestran la responsabilidad ética y social en el
desarrollo de las labores del negocio “.*'

Los valores que considera la empresa son:

+ FEtica

+ Lealtad

+ Honestidad

+ Confidencialidad

+ Justicia

7 Direccionamiento Estratégico, Ing. Guido Crespo,
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4+ Solidaridad
+ Responsabilidad
+ Integridad

4+ Profesionalismo

MATRIZ AXIOLOGICA DE VALORES

VALORES
DRIECTIVOS EMPLEADOS PROVEEDORES CLIENTES

Etica X

Lealtad

Honestidad

Confidencialidad

Justicia

Solidaridad

Responsabilidad

Integridad

X[ X X} X| X| X} X| X} X
X[ X X| X X| X} X| X} X
X[ X X} X} X| X} X| X} X

x| x| X

Profesionalismo

Etica; Actuar siempre de manera recta tanto a nivel interno y
externo de la empresa para brindar un alto grado de confiabilidad

en nuestros clientes.

Lealtad; Nuestro compromiso esta enfocado a brindar
a satisfaccion tanto al cliente interno y externo logrando de esta

manera su fidelidad absoluta.

Honestidad; Es el comportamiento ético en el cumplimiento de las
funciones y en el manejo de los recursos, por ello es una virtud

centrada en el respeto a la verdad y a los bienes ajenos; consiste

en la manera de obrar de un individuo.
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Responsabilidad; Cumplir con las obligaciones adquiridas con
nuestros clientes internos y externos, proveedores y la sociedad en
general; entregando lo mejor de nosotros para ofrecer un servicio

de calidad.

Integridad; Constituye la rectitud en el comportamiento diario con

el cliente, comparfieros, institucion y sociedad en general.

Profesionalismo; El dominio de los estudios y competencias que
los empleados y directivos deben tener. Es la seriedad cuando

realizamos nuestro trabajo que se refleja desde la aplicacién de

procedimientos estandarizados, el control de los procesos y la

evaluacion de desempefio.

VALORES

Etica en el comportamiento cotidiano.

Lealtad al cumplir con el compromiso adquirido.

5
5

«6 Honestidad e integridad que generan confianza en los clientes.
« Responsabilidad en el cumplimiento de las actividades diarias.
5

Profesionalismo al prestar nuestros servicios.

3.4 MISION

La misién expone la razon de ser de una empresa, su filosofia, los recursos

gue utiliza, a que cliente 0 mercado se dirige; debe ser motivadora, desafiante,

facil de captar y recordar, flexible y creativa” *

18 Administracién Estratégica , Charles Hill, Mac Graw Hill.
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L

Ocupar una posicion de primer orden en el campo de la seguridad

MISION ACTUAL

integral, mediante la prestacién de servicios de excelente calidad, con
profesionales perfectamente capacitados y apoyados con medios

tecnoldgicos, para mantener a nuestros clientes dentro de los margenes

de satisfaccion.

MISION PROPUESTA

ELEMENTOS CLAVE

Naturaleza del negocio: Prestacion del servicio de seguridad
integral.

Razén para existir: Brindar servicio de calidad para satisfacer las
necesidades de los clientes.

Mercado al que sirve: Personas juridicas del sector petrolero con
proyecciones de diversificacion.

Caracteristicas generales de los productos o servicios:
Servicios y productos innovadores y de alta calidad.

Posicion deseada en el mercado: Lider

Principios y valores: Calidad, honestidad y lealtad.

- ,
MISION

Proporcionar servicios de seguridad integral que permitan asegurar la
tranquilidad de nuestros clientes ofreciendo diversificacion y alta calidad
en los productos y servicios con recurso humano altamente capacitado y
honesto, que permita satisfacer las demandas del cliente logrando asi su

lealtad”.

V
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3.5 VISION

La vision involucra las metas que la organizacion espera cumplir a mediano y

largo plazo.

Una vision debe ser breve y concisa, facil de captar y recordar, con alta

credibilidad, flexible y creativa. *°

VISION ACTUAL

Desarrollar una empresa de primer nivel en el campo de seguridad

integral, a fin de asegurar y mejorar la calidad de vida de nuestros
clientes en su medio familiar como laboral, que nos permita alcanzar

sitiales de privilegio en el mercado nacional, regional y en un futuro

mediato internacional.

VISION PROPUESTA

ELEMENTOS CLAVE

Posicion en el mercado: Lider.
Tiempo: 5 afios

Ambito del mercado: Nacional

Productos o servicios: Servicio de seguridad integral
petrolera con posibilidad de diversificacidn.

Valores: Integridad, responsabilidad.

Principio organizacional: Trabajo en equipo

19 Administracién Estratégica, Charles Hill, Mac Graw Hill
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4 ,
VISION

Ser al 2011 la empresa lider en el campo de seguridad petrolera
a nivel nacional brindando un servicio de calidad e innovacién
continua logrando asi ser reconocida por la sociedad por su
caracter técnico, profesional, integro y basado en principios de

honestidad, transparencia y trabajo en equipo.

3.6 OBJETIVOS

“Un objetivo organizacional es una situacion deseada que la empresa intenta

lograr, es una imagen que la organizacién pretende para el futuro”. %

Los objetivos deben reunir las siguientes caracteristicas:

o Claridad: un objetivo debe estar claramente definido.

o Flexibilidad: los objetivos deben ser lo suficientemente flexibles para ser

modificados cuando las circunstancias lo requieran.

o Medible: los objetivos deben ser medibles en un horizonte de tiempo para

poder determinar con precision y objetividad su cumplimiento.
o Realista: los objetivos deben ser factibles de lograrse.

o Tiempo; debe tener un periodo de tiempo.

20 Administracién una perspectiva global, Koontz y Weinhrich

ANDREA VILLEGAS PLANIFICACION ESTRATEGICA 119


http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/carso/carso.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/foucuno/foucuno.shtml#CONCEP

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO ~SENAPRO]

3.6.1 OBJETIVOS CORPORATIVOS

Incrementar anualmente una rentabilidad de dos
puntos porcentuales mediante un buen manejo
financiero para el afio 2011.

Diversificar los servicios que ofrece la empresa hasta
el afio 2011 con el fin de tener un mayor crecimiento
en el mercado.

Lograr un nivel minimo de satisfaccion en los
servicios al contribuyente del 85% hasta el afio del

2011.

Implementar una cultura de servicio al cliente con el
fin de brindar una atencion de calidad y asi alcanzar
su fidelidad.

Implementar el Direccionamiento Estratégico e
indicadores de gestién para los siguientes 5 afios, en
la cual se defina la estrategia a seguir en la empresa
de seguridad.

Impulsar nuevos e innovadores productos y servicios
de seguridad mediante una investigacion adecuada y
la adquisicion de tecnologia que faculte el
crecimiento de la entidad en los proximos cinco afos.

Incrementar el nivel de satisfaccion laboral en el 85%
hasta el afio 2011.

Lograr hasta el afio 2011 la capacitacion continua de
todo el recurso humano que labora en la empresa.
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3.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.6.2.1 OBJETIVOS DE CRECIMIENTO Y RENTABILIDAD

INICIATIVA
N° PERPECTIVA EJE OBJETIVO META ESTRATEGICA
Obtener la .
A Se incrementara | Hacer encuestas
renovacion de o .
108 contfatos en un 5% del con el fin de
11 CRECIMIENTO Y Rentabilidad e total facturado | conocer el grado
' RENTABILIDAD Y con respecto al | satisfaccion de
conseguir ~
saldo del afio nuestros
nuevas ; .
ey anterior. clientes.
licitaciones.
Diversificar los
B icios que Incrementar en
la em reqsa a0 12 Realizar una
1,2 CRECIMIENTO Crecimiento ofrece F():on el partera de investigacion de
' RENTABILIDAD : servicios con
fin de lograr un ~ mercados.
o respecto al afio
crecimiento en .
anterior.
el mercado.
3.6.2.2 OBJETIVOS DE CLIENTE Y MERCADO
| ~INICIATIVA
N° PERPECTIVA EJE OBJETIVO META ESTRATEGICA
Implementar una
cultura
Alcanzar el de servicio a
85% de través de la
Lograr que se satisfaccion creacion de
1.1 CLIENTE- Satisfaccion del incremente los de los charlas y
MERCADO Cliente niveles de clientes. publicidad a los
satisfaccion de los empleados con el
clientes. fin de brindar una
mejor atencion.
Capacitar a todo
el personal para
Ofrecer un servicio Reduccién gue este pueda
CLIENTE- Servicio al Cliente Aqil que cubra todas del 25% solucionar en
MERCADO gna del tiempo forma inmediata
las expectativas del | que se utiliza todas las
1.2 . actualmente dificultades o
cliente. - .
en el servicio | contratiempos
gue se presenten.
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Implementar una
Cubrir un
sucursal en nuevo
Guayaquil con | mercado que | Realizar un estudio
o no esta técnico para la
13 CLIENTE- Cobertura NUEVOS Servicios y explotado en introduccién
' MERCADO con un excelente | 1a ciudad de de la nueva
Guayaquil en sucursal en el
soporte el area de mercado.
tecnoldgico. seguridad
VIP.
Implementar
por lo menos
2 nuevos
Lograr un mayor servicios
L . aplicando en
posicionamiento de - Incrementar el
1.4 CLIENTE- Productos o - | portafolio de
. MERCADO y Servicio | sus servicios en e adecuada
sector petrolero I.OS nuevos productos/servicios
’ sistemas de '
seguridad
que existen
en el
mercado.
3.6.2.3 OBJETIVOS DE PLANIFICACION Y GESTION ADMINISTRATIVA
INICIATIVA
N° PERPECTIVA EJE OBJETIVO META ESTRATEGICA
Elaborar el
direccionamiento
Implementar el Cumplir con el con un
PLANIFICACION Y direccionamiento est:kf’lt’e/‘;%i 'gn o C;%‘ggﬁggt%’gfaggo
1.1 ADM(IBI\I?ISS-I';'IIS L\ITIV A Planificacion IeStrateglco Para | ireccionamiento | asi comprometerlos
a COVre‘?t? toma estratégico. a su cumplimiento y
de decisiones a la difusion de
todo su equipo de
trabajo.
Elaborar una Ltogr?r una Disefiar el
< estructura por
PLA'E”EISCT'TS:\IO N'Y Desarrollo estructura procesos que se | organigrama por
1.2| ADMINISTRATIVA | Organizacional |  organizacional adapte a los procesos de la
. cambios del institucion.
flexible. entorno.
Mejorar en un i
Mejorar los 8185%/03 ) ar?éﬁﬂ;é%reulrc])s
PLANIFICACION Y g desempefio de
GESTION Gestion [-)I’-OCES-OS todos los _ procesosy
1.3 | ADMINISTRATIVA Interna administrativos Y | procesos de cada | €liminar todas las
operacionales. una de las areas actividades
de la institucion. INnecesarias.
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3.6.2.4

OBJETIVOS

DE

TECNOLOGIA,
DESARROLLO DEL RECURSO HUMANO.

INVESTIGACION Y

INICIATIVA
N° PERPECTIVA EJE OBJETIVO META ESTRATEGICA
Crear un
TECNOLOG[A’ Disefiar nuevos ?negrigt?rrln enltfé 22
INVESTIGACION e Ingresar en S ugeq el
1.1| Y DESARROLLO | Investigaciony| ~ PrOCUCOSY | nuevos sectores | ENCargue de
servicios ducti investigacion,
DE RECURSO desarrollo . productivos para
HUMANO innovadores. brindar seguridad. desarrp]lo y
promocion de
NUEVOS Servicios.
Contar con
, personal altamente Elaborar plan de
TECNOLOGIA, capacitado que | | ograr el 90% de | Capacitacion con
INVESTIGACION este en la facultad | cumplimiento de | temas enfocados
Y DESARROLLO las evaluaciones a servicio al
DE RECURSO de ofrecer realizadas a los | cliente, seguridad
HUMANO Recurso respuestas empleados. y como resolver
1.2 Humano inmediatas a los problemas.
clientes.
] Promover un
Lograr mediante | gmpiente de trabajo
la satisfaccion que garantice al
personal su mayor
. laboral un productividad.
TECNOLOGIA, Incrementar el | incremento del .
INVESTIGACION . Motivar al personal
Recurso nivel de 0 P
Y DESARROLLO | [ =-72) ! © 90%en la através de la
DE RECURSO satisfaccion productividad y | creacion de plan
HUMANO laboral en el L carrera para
90% eficiencia de cada alcanzar un
1.3 uno de los crecimiento
profesional dentro
empleados. de la institucion.

3.7 POLITICAS

“Son interpretaciones generales que guian el pensamiento durante la toma de

decisiones; la esencia de las politicas es la existencia de cierto grado de

discrecionalidad para guiar la toma de decisiones”.

n 21

21 Administracion una Perspectiva Global, Koontz y Weihrich, Mc. Graw Hill
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3.7.1 POLITICAS DE PERSONAL
B Todo el personal debe utilizar el uniforme institucional, en forma adecuada.

B El horario de labores es, para el personal administrativo de 8am. hora de
entrada y 17 p.m. hora de salida, con una hora para el almuerzo. Para el
personal de seguridad cumplird con los turnos rotativos establecidos, cada

turno dura 12 horas por 4 dias a la semana.

B En caso de renunciar a su puesto de trabajo, el personal debera presentar
la misma con anticipacion con la finalidad de poner oportunamente su

reemplazo.

B Inculcar los principios de seguridad dentro de la preparacion del personal,
con la finalidad de disponer de elemento humano capaz de cumplir a

cabalidad su funcién.

3.7.2 Area Administrativa

B Concentracién y delegacion de autoridad en las diferentes areas.

B Competencia abierta a promover a las personas mas calificadas dentro o

fuera de la empresa.

B El personal recibird no solo motivaciones econémicas sino también de logro

y autorrealizacion.

B Disponer del presupuesto anual un porcentaje para destinarlo en

promociones y publicidad.

3.7.3 Personal de seguridad

B El personal de seguridad puede ser hombre o mujer de 20 a 45 afios.

B El personal masculino debe haber realizado la conscripcion.
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Todo el personal debe portar el uniforme y armamento en forma correcta.
El personal debe portar su identificacion en el bolsillo izquierdo de la
chaqueta.

Todo el personal debe dar parte de las novedades que hayan existido

durante su turno.

Si existen cambios de turnos deben ser reportados y aprobados por los

supervisores.

El personal no debera presentarse a su puesto de trabajo con indicios de

haber ingerido licor o en estado etilico.

No fumar o ingerir alimentos en el puesto de vigilancia.

3.7.4 AreaFinanciera

Premiar la fidelidad del cliente entregandolos mayores beneficios.

Realizar pagos a los proveedores cada 30 dias.

El cobro del servicio se realizara el 30 de cada mes.

El pago a los empleados se lo realizara el ultimo dia del mes a través del

Banco Pichincha o la Mutualista Pichincha.

Dentro del presupuesto otorgar un 20% para la capacitacion del personal.

3.7.5 Area Técnica - control de calidad

Brindar mantenimiento preventivo a todo el equipo y armamento del

personal.

Cada 6 meses hacer el mantenimiento de los vehiculos y motos de la

institucion.
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3.8 ESTRATEGIAS

“Es identificar las diferentes alternativas que tiene la organizacion para lograr

sus objetivos, de este andlisis saldran aquellas que han de constituir los

proyectos estratégicos que integraran el Plan Estratégico de la organizacion.”??

3.8.1 ESTRATEGIAS CORPORATIVAS

\ ESTRATEGIAS TIPO DEFINICION APLICACION VENTAJAS
Es conveniente crear una
ventaja basada en la y Generar
diferenciacion, al contar con Analizar los fidelidad de
Desarrollo | Diferenciacion . ! procedimientos de los
mayor variedad de productos servidios existentes nuestros
y presentaciones de los clientes.
productos que la competencia.
Esta estrategia estara
orientada al crecimiento de los . Establecer una
. . Dominar el mercado e T
. ingresos a través de la distribucion y
Crecimiento | Desarrollo del | . P actual antes de .
. introduccién de sus productos . . marketing
Intensivo Mercado introducirse a uno .
en nuevos mercados con el propio de la
. : nuevo Lo
afan de ofrecer un mejor institucion
producto y servicio.
Se puede
El seguidor es la empresa que adaptar y
adopta un comportamiento | Evaluar la posicién que mejorar las
Competitivas | Seguidora adaptativo alineando sus ocupa la empresa en el decisiones
decisiones sobre las que ha mercado. tomadas por el
tomado la competencia. lider del
mercado.

DEFINICION DE LA ESTRATEGIA CORPORATIVA

£

La estrategia se concentra en mostrar una entidad seguidora adaptable al
comportamiento del mercado aplicando diferenciacion e innovacion
permanente de sus servicios logrando asi sobresalir de la competencia,
ofreciendo calidad a precios competitivos y buscando nuevos segmentos

para asi expandirse y alcanzar una mayor participacion en el mercado.

22 “SERNA, Gémez Humberto, Pagina 211
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3.8.2 Acciones Estratégicas

A continuacion se presentan las estrategias operativas aplicables a las

diferentes perspectivas de la empresa de seguridad SENAPRO.

Para determinar el tiempo estimado se considero:

CORTO PLAZO | 2006 2007
MEDIANO PLAZO| 2008 2009
LARGO PLAZO | 2010 2011
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3.8.2 ESTRATEGIAS ESPECIFICAS

PERSPE CTIVA OBJE TIVO E STR ATE GIAS ESPE CIFICAS [
Cktener la renovacion de los contratos actuales v Ha_cer erj;uestas con el f'_n de conocer el grado
conseguir nuevas licitaciones satisfaccion de nuestros clientes K
CRECIMEINTO ¥ ) . -
RENTABILIDAD Diversificar los servicios que la empresa ofrece con el Realizar una investigacion de mercados x
fin de lograr un crecimiento en el mercado
) . ) . Implementar una cultura
:_clgre_ur que se incremente los niveles de satisfaccion de de servicio a ravés de la creacién de charlas y x
os clientes publicidad a los empleados con el fin de brindar
una mejor atencian
Ofrecer  un senvicio  agil que cubra fodas las
) ) Capacitar a todo e personal para gque este
CLIENTES-ME RCADO expectativas del cliente pueda solucicnar en forma inmediata todas |as K
dificultades o confratiempos que se presenten
Implementar una sucursal en Guayaquil con nuevos | Realizar un estudio técnico para la introduccicn %
senvicios v con un excelente soporie tecnolagico de la nueva sucursal en el mercado
Incrementar el portafolio de
productos/servicios %
Lograr un mayor posicicnamiento de sus servicios en el | Realizar publicidad para dar a conocer los
sector petrolero SEenICios
Implementar el direccionamiento estratégico para la Elaborar el direccionamiento con Ln
correcta toma de decisiones representante de cada area lograndoc asi 0
PLANIEICACIOMN ¥ Com prom eter10_5 a su cumpllmlento v ala difusicn
GE STION de todo su equipo de trabajo
AD N ISTR ATIVA, ) ; . Disefiar el organigrama por procescs de la
Elaborar una estnuctura organizacional flexible estructura de |a institucion X
Mejorar los procesos administrativos v operacionales Realizar un levantamiento de procesos H
Crear un depamamento de marketing que se
Disefiar nuevos productos vy servicios innovadores encargue de la investigacion, desamocllo v M
. promecion de nuevos senicios
IH:ZEE%’_H:'G'EDCEI“C!mY Contar con personal altamente capacitado que este en|Elaborar plan de capacitacion con temas
DESARROLLO DEL la faculad de ofrecer respuesias inmediatas a los|enfocados a servicio al cliente, seguridad y como x
RECURSOS HUMAND clientes resolver problemas
FPromowver un ambiente de trabajo que garantice
Incrementar el nivel de satisfaccion laboral en el 90% al pr_arsonal su mayor productividad R H
Motivar al personal en fomma economica, de
logros o con planes de crecimiento
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MAPA ESTRATEGICO

En base a la informacién recopilada del capitulo anterior, se pudo identificar los proyectos que necesita la empresa SENAPRO.

VISION

Ser al 2011 la empresa lider en el campo de seguridad petrolera a nivel nacional

+ Calidad.
+ Innovaciém.
+ Enfoque al cliente.

PRINCIPIOS
brindando un servicio de calidad e innovacion continua logrando asi ser reconocida

por la sociedad por su caracter técnico, profesional, integro y basado en principios
de honestidad. transparencia y trabajo en eguipo.

La estrategia se concentra en mostrar una
entidad seguidora adaptable al comportamiento

del mercado aplicando diferenciacion e

innovacion permanente de sus sernvicios

logrando asi sobresalir de la competencia,

ofreciendo calidad a precios competitivos vy
buscando nuevos segmentos para asi
expandirse y alcanzar una mayor participacion

en el mercado.

VALORES

+ Etica.
4 Lealtad.
4 Honestidad.

MISION

Proporcionar servicios de seguridad
integral que permitan asegurar la
tranquilidad de nuestros clientes
ofreciendo  diversificacion vy alta
calidad en los productos y servicios
con recurso  humano altamente
capacitado vy honesto, que permita
satisfacer las demandas del cliente
logrando asi su lealtad”

LARGO

4+ Diversificar los servicios que la empresa

fin de lograr un crecimiento en el merc ado.
4 Disefiar nuevos productos y servicios innovadores. ncargue de la

MEDIANO PLAZO

4 Implementar una sucursal en Guayaguil con nuevos
servicios y con un excelente soporte tecnolagico.

1ﬁ—Lograr un mayor posicionamiento de sus servicios en el
sector petrolero.

4+ IMejorar los procesos administrativos y operacionales.

4 Contar con personal altamente capacitado que este en la
facultad de ofrecer respuestas inmediatas a los clientes.

CORTO PLAZO

Obtener la renovacion de los contratos actuales vy
conseguir nuevas licitaciones.

Lograr que se incremente los niveles de satisfaccion
de los clientes.

Ofrecer un  sermvicio
ex pectativas del cliente.
Implementar el direccionamiento estratégico para la
comrecta toma de decisiones.

Elaborar una estructura organizacional flexible.
Incrementar el nivel de satisfaccion laboral al 90%.

agil que cubra ftodas las

PLAZO

ofrece con el A Realizar una investigacion de mermados
ar un deparfamenio g que s
inves desarmallo

Promocion de Nueyvos semnvidas.

Realizar un estudio técnico para la infroduccidn de la nueva sucursal
en & mercado.
In ; d portafolio
Realizar publicidad para dar a conocer los servicios.

izar un levantamiento de 05.
Elaborar plan de capaci on con temas enfocados a sevido al
cliente, seguridad y como resolver problemas.

tener la renowvacién de los contratos acliales y conseguir Nuevas
cultura
a través de la cre
fin de brindar un
el personal para que

amiento con L repr
fdos a su cumplimiento v a la

productividad. )
al personal en forma econdmica, de logros o con pl
o

MADPA FSTRATECICO
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CAPITULO IV

4. IDENTIFICACION DE PROYECTOS ESTRATEGICOS

Después de haber concluido el direccionamiento estratégico, SENAPRO LTDA
inicia la etapa de formulacion estratégica, en la cual, se proponen y seleccionan

iniciativas o proyectos que han de integrar el Plan Estratégico.

El desarrollo de un proyecto consiste en establecer claramente las actividades
gue la empresa debe realizar con el objeto de generar resultados, determina
los recursos necesarios que permiten a la empresa llevar a cabo planes de

accion.

4.1 Determinacion de Proyectos

Una vez identificadas las estrategias que permitiran alcanzar a SENAPRO sus
objetivos planteados, se define un conjunto de acciones a modo de proyectos o
propuestas, destinados a mejorar las actuales condiciones en las que opera la
empresa, optimizar recursos, crear ventajas competitivas, crear vinculos

estratégicos, captar mercado, fidelizar clientes internos y externos, etc.
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DETERMINACION DE LOS PROYECTOS

En base a la informacién recopilada del capitulo anterior, se pudo identificar los proyectos que necesita la empresa SENAPRO

PERSPEC TIA

BJE TG

Obtener la renovacion de los contratos actuales w

ESTRATEGLAS ESPECIFICAS
Hacer encuestas con el fin de

PROYECTOS

Analisis de satisfaccicn

REA.

0%

Motivar al personal en forma
econamica. de logros o con planes
de crecimiento

FPlan de motivacian

conseguir nuevas licitaciones conocer sl grado satisfaccion ds del cliente Marketing
CRECIMEINTO ¥ RENTABILIDAD nusstros clientes
Diversificar los semvicios que la empresa ofrece con|Realizar una investigacian de| Plan de investigacidn de Marketin
el fin de lograr un crecimiento en 1 mercado mercados mercado v g
Implementar una cultura
Lograr que se incremente los niveles de|de servicio a través de la creacian Implementacidn de
- - *
satisfaccion de los clientes de charlas 1 publicidad a los cultura de servicio Recurso humano
empleados con el fin de brindar una
mejor atencian
Capacitar a todo el personal para
Dfrecer un  servicio agil gue cubra todas las|gue este pueda solucionar en forma FPlan de capacitacian x Recursa humano
) expectativas del cliente inmediata todas las dificultades o para =l area de ventas
CLIENTES-MERCADO contratiempos que se presenten
— N Realizar un estudio técnico para la B
Crear una sucursal en Guawyaquil con nuevos|. S FPlan de estudio de -
P A introduccidn de la nuewva sucursal Marketing
servicios vy con un excelente soporte tecnoldgico mercado
en el mercado
Incrementar el portafolic de = Disefio v evaluacidn de
- . P productossservicios nuevos productos w
Lograr un mawyor posicionamiento de sus servicios L -
. A servicios MMarketing
en el sector petrolero Realizar publicidad para dar a - B
N Plan de publicidad w
conocer los servicios P
promocicn
Elaborar el direccionamiento con L
- Creacion e
R B un  representante de cada area B s
Implementar el direccionamiento estratégico para logrando aoi comprometeros o oo implementacion del x Administrativo
la correcta toma de decisiones g ; P - direccionamiento
cumplimienta w a la difusiégn de R
N N estrategico
todo su equipo de trabajo
PLANIFICACION ¥ GESTION Elaborar una estructura organizacional flexible Diseriar el organigrama estructural Actualizacian de la Administrativo
ADPAINISTRATIV A g de la institucidn estructura organizacional
*Levantamisnto de
procesos
Mejorar los procesos administrativos v|Realizar un levantamiento de = Establecimiento de P -
: Addministrativo
operacionales procesos dicadores de gestign
* Sistema de seleccidn
de proveedores
Crear un departamento de .
Implantacidn del
Disefar nuevos productos vw servicios innovadores marketing que se encargue de la departamento de Marketin
& investigacion desarrollo W R g
B marketing
promeocion de nuevos servicios
Contar con personal altamente capacitado gque Elaborar plan de CEpaCItEC'D'TI =en
< - temas enfocados a serviciao al N .
TECHOLOGIA, INVESTIGACION ¥ [este  en  la  facultad de ofrecer respuestas| 157 2 (0o 0 T 200 e Flan de capacitacidn Recurso humano
DESARROLLO DEL RECURSO inmediatas a los clientes 9 - ‘
HUPAA MO problemas
Promover un ambiente de trakajo B B
N Mejora ambients de
que garantice al personal su mayor . Recurso humano
B B i trabajo
Incrementar el nivel de satisfaccion laboral en el|productividad x

Recurso humano
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4.2 Elaboracion de perfiles

A continuacion se detalla los perfiles de cada proyecto a corto, mediano y

largo plazo.

CORTO PLAZO

PROYECTO 1: ANALISIS DE SATISFACCION AL CLIENTE

Organizacion:

ECUADOR

Nombre del Proyecto:

CLIENTE

ANALISIS DE
SATISFACCION AL

Duracién Estimada:

Un afio

Responsable:

Gerente general

Jefe de recursos humanos.

Localizacion Fisica: Oficinas de la empresa SENAPRO

Costo / Inversion Estimada: USD 1500

Entidad ofrece Financiamiento: -.

Financiamiento propio

Marco Institucional:

Justificacion:

Lograr una cultura de servicio al cliente en todo el personal que labora en la institucion con el fin de

brindar mayor grado de satisfaccion y alcanzar la fidelidad de nuestros clientes actuales.

Objetivos Metas Indicadores de Resultados
e  Obtener la renovacion de los | ¢ Se incrementara en un 5% | e  Satisfaccion de los clientes:
contratos actuales y conseguir del total facturado con
nuevas licitaciones. respecto al saldo del afio i }
anterior. " e sainfrchnede o encuedlas mm'.mﬂm
e Implementar una  cultura Total de clientes encyestods
de servicio a través de la
creacién de charlas y tripticos . indice de retencion de clientes:
a los empleados con el fin de
brindar una mejor atencién. Clierdes totales — deserfores
Clrentfas fofales
Impactos/Beneficios Esperados Riesgos Identificados
e  Alcanzar lafidelidad de los clientes. . No cumplir con las expectativas del cliente.

Mejorar nuestra relacién con los clientes.

Entregables / Productos

Fecha Hitos

Fecha

Satisfaccion en la atencién al

e  01/09/2007

) e Realizar encuestas para obtener el | e 1 de abril
cliente. del 2007
grado de satisfaccion de los clientes.
Recursos Requeridos Estimados
Recursos Humanos Recursos Econémicos: Recursos Materiales: otros:
. 3 encuestadores e $ 150 por encuestador e 2 computadores.
. 2 capacitadores * $800 capacitacion e 1resma de hojas. e laula.
e $ 300 impresion de tripticos. e linfocus.
e $ 250 copias.
Normas o Estandares a e Elaborado por: e Aprobado por:
utilizar: Andrea Villegas Dr. Galo Moreno
e % de satisfaccion de los
clientes. e  Fecha de elaboracion e  Fechade aprobacion:
20-02-2007 05-03-2007
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PROYECTO 2 IMPLEMENTACION DE CULTURA DE SERVICIO

Organizacion: Nombre del Proyecto:

IMPLEMENTACION  DE
CULTURA DE SERVICIO

Duracién Estimada:

6 meses

ECUADOR

Responsable:
E  Gerente general
E  Jefe de recursos humanos

Localizacién Fisica: Oficinas de la empresa SENAPRO

Costo / Inversion Estimada: USD 2500 Entidad ofrece Financiamiento: -. Financiamiento propio

Marco Institucional:

Justificacion: Implementar una cultura de servicio que nos permita brindar una mayor satisfaccion a nuestros clientes

con el fin de conseguir su fidelidad.

Objetivos Metas Indicadores de Resultados
e Implementar una cultura de e Alcanzar el 85% de
- . : " e Satisfaccion de los
servicio a través de la satisfaccion
creacion de charlas 'y de los clientes. It
publicidad a los empleados Clientes satisfechos
con el fin de brindar una Total de clientes atendidos
mejor atencion. e Solucion de requerimientos del

e Desarrollar planes de difusion cliente

NUumero de reclamos atendidos
NUumero de reclamos recibidos

y concientizacion de la

atencién al cliente.

Impactos/Beneficios Esperados Riesgos Identificados

e Alcanzar la fidelidad de los clientes. .

. Se logra un compromiso con la institucién por parte de
los empleados.

. Ofrecer un servicio eficaz, eficiente y efectivo.

Aplicacion inadecuada de los objetivos enfocados
ala atencién al cliente.

Entregables / Productos Fecha Hitos Fecha
. Servicio eficiente. . 01/04/2009 e Anilisis situacional de la . 1 d_e
junio del
atencion al cliente. 2007
Recursos Requeridos Estimados
Recursos Humanos Recursos Econémicos: Recursos Materiales: Otros:
e Jefe de proyectos. e $5910 para talleres, cursos, | ¢ 2 computadores e 1 oficina.

. 1 analista y encuestador.
. Gerente general.

recursos materiales, refrigerio.
e $1090 para impresién de
bipticos.

¢ 1resma de hojas.
e Suministros de oficina.

Normas o Estandares a

utilizar:

e % de satisfaccion del
cliente.

e % de
reclamos.

atencién  de

. Elaborado por:
Andrea Villegas

. Fecha de elaboracion
20-02-2007

e Aprobado por:
Dr. Galo Moreno

05-03-2007

. Fecha de aprobacion:
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PROYECTO 3

PLAN DE CAPACITACION

Organizacion:
B

)
NN

Q

ECUADOR

Nombre del Proyecto:

PLAN DE

CAPACITACION

Duracién Estimada:

1 afo

Responsable:

Gerente general
Jefe de recursos humanos

Localizacion Fisica: Oficinas de la empresa SENAPRO

Costo / Inversiéon Estimada: USD 15300

Entidad ofrece Financiami

ento: -. Financiamiento propio

Marco Institucional:

Justificacion:

Actualmente la empresa mantiene programas de capacitacion pero no se han

tomado algunas areas que son muy importantes para que el personal pueda ser competitivo y
capaz de enfrentar los cambios del entorno.

Objetivos Metas
. Contar con personal | e Lograr el 90% de
altamente capacitado que este cumplimiento de las

en la facultad de ofrecer
respuestas inmediatas a
clientes.

del cliente.

Ofrecer un servicio agil que
cubra todas las expectativas

evaluaciones realizadas a los

los empleados.

Indicadores de Resultados

Capacitacion de personal

#Empleados que aprobaron el curso 100

#Empleados programados para el curso

Efectividad en la capacitacion

#Cursos capacitacion dictados

*100

#Cursos capacitacion planificados

Impactos/Beneficios Esperados

Cumplir con el perfil del personal requerido.
Satisfacer las necesidades del cliente interno.

. Que las

espera.

Riesgos Identificados

capacitaciones no sean aplicadas como se

Que las evaluaciones del personal sean inferiores.

Entregables / Productos Fecha Hitos Fecha
. Capacitacion por areas. e  01/02/2008 « Investigacion de necesidades de . 1 de abril
del 2007
capacitacion por niveles
Recursos Requeridos Estimados
Recursos Humanos Recursos Econdmicos: Recursos Materiales: Otros:
. 2 capacitadores. e $ 15300 para los cursos de | ¢ 1 computador e 2 aulas.
o Jefe de recursos capacitacion e 1infocus. e Vehiculos.
humanos. e 1resma de hojas.
[ ]

Jefe de proyectos.

1 pizarrén de tiza liquida.

Normas o Estandares a
utilizar:

% de efectividad en la
capacitacion.

Elaborado por:
Andrea Villegas

Fecha de elaboracion
20-02-2007

Aprobado por:
Dr. Galo Moreno

Fecha de aprobacion:
05-03-2007
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PROYECTO 4 CREACION E IMPLEMENTACION DEL
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Organizacion: Nombre del Proyecto:

Q)ﬂAP{, CREAC|ON'E Duracién Estimada:
IMPLEMENTACION DEL | pos afios
DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO.

) o

ECUADOR

Responsable:

E  Gerente general Localizacion Fisica: Oficinas de la empresa SENAPRO

E  Asesoria externa

Costo / Inversion Estimada: USD 2400 Entidad ofrece Financiamiento: -. Financiamiento propio

Marco Institucional:

Justificacion: SENAPRO no cuenta con un direccionamiento estratégica por lo que sus objetivos y estrategias no son
claros y eficaces. Este proyecto ayuda a la empresa a definir su norte y concentrar sus esfuerzos hacia objetivos claros y

precisos aprovechando las oportunidades del mercado.

Objetivos Metas

. Implementar el [ o Cumplir con el
direccionamiento  estratégico establecido
para la correcta toma de direccionamiento
decisiones. estratégico.

. Elaborar el direccionamiento
con un representante de cada
area logrando asi
comprometerlos a su
cumplimiento y a la difusién de
todo su equipo de trabajo.

Indicadores de Resultados

95% de lo | e Eficiencia estratégica
en el

Estrategias  exitosas

: *100
Es raregias propuestas

. Nivel de cumplimiento

Objetivos v metas cumplidas
L " PAAE w100

Objetivos v metas planteadas

Impactos/Beneficios Esperados

. Se tiene una idea clara hacia donde quiere ir la

Riesgos Identificados

. No alcanzar a cumplir la visién planteada.

empresa. e Que se fije solo en cumplir los objetivos de la
empresa y no se tome en consideracion los objetivos
de los empleados.

Entregables / Productos Fecha Hitos Fecha

e Toma de decisiones en el | ¢ 01/04/2009 e Estudio del entorno tanto externo | 1 de abril
momento oportuno. del 2007

e  Tener objetivos claros. como interno.

Recursos Requeridos Estimados

Recursos Humanos Recursos Econdmicos: Recursos Materiales: Otros:

. 6 personas (un e $ 150 encuestador e 2 computadores. e 1aula.
representante de cada e $ 1750 seminario e 1resma de hojas. o Alquiler de
area). e $ 300 impresiones. e 1infocus. internet.

e  Ilcapacitador e $ 200 copias e internet

e 1 encuestador

Normas o Estandares a e Elaborado por:

utilizar: Andrea Villegas

e % eficiencia en el
cumplimiento de las [ e Fecha de elaboracion
estrategias. 20-02-2007

e Aprobado por:
Dr. Galo Moreno

. Fecha de aprobacion:
05-03-2007
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PROYECTO 5

IMPLEMENTACION

DE UNA ESTRUCTURA

ORGANIZACIONAL POR PROCESQOS

Organizacion:

NAp
o 4o

ECUADOR

Nombre del Proyecto:

IMPLEMENTACION DE
UNA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL POR

PROCESOS

Duracion Estimada:

7 meses

Responsable:
E  Gerente general
E  Asesoria Externa
E  Jefe de cada proyecto.

Localizacion Fisica: Oficinas de la empresa SENAPRO

Costo / Inversion Estimada: USD 1500

Entidad ofrece Financiamiento: -.

Financiamiento propio

Marco Institucional:

Justificacion:

Actualmente la empresa posee una estructura jerarquica por lo que este proyecto

logrard una descentralizacién de actividades y una mayor comunicacién entre el personal.

Objetivos Metas
. Elaborar una estructura | e
organizacional por procesos
gue sea flexible a los cambios.

. Establecer la cadena de valor
por cada éarea de la institucion.

Lograr

una estructura por | e
procesos que se adapte a los
cambios del entorno.

Indicadores de Resultados

Eficiencia de la estructura

organizacional

#Pasos por la organizacion vertical
| L4 g +100

#Pasos por la orgamizacion por procesos
e  Personas por procesos

#Personas procesos ejecutados

— *100
# Personas procesos programados

Impactos/Beneficios Esperados Riesgos Identificados

. Optimizar el tiempo de respuestas. . Eliminacién del personal.

. Eliminar actividades innecesarias.

Entregables / Productos Fecha Hitos Fecha

. Estructura horizontal por e  01/10/2007 . . . 1 de abril

0CeS0S . Analisis de la estructura del 2007
P ' organizacional actual de Ila
empresa.
Recursos Requeridos Estimados

Recursos Humanos Recursos Econémicos: Recursos Materiales: Otros:

. 2 personas que se | e $1500 para la implementacion | e 1 computador. o Alquiler de
encarguen de levantar de la nueva estructura. e 100 hojas. internet.
informacion de las e 1 oficina
actividades de la
empresa.

Normas o Estandares a e Elaborado por: e  Aprobado por:

utilizar: Andrea Villegas Dr. Galo Moreno

e % de eficiencia de la e Fechade elaboracién e Fechade aprobacion:
estructura. 20-02-2007 05-03-2007
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PROYECTO 6

SISTEMA DE SELECCION DE PROVEEDORES

Organizacion:
NAp
@Q) *O

ECUADOR

Nombre del Proyecto:

SISTEMA DE
SELECCION DE
PROVEEDORES

Duraciéon Estimada:

3 meses

Responsable:
E  Jefe de recursos humanos
E  Asistente de bodega

Localizacion Fisica: Oficinas de la empresa SENAPRO

Costo / Inversion Estimada: USD 1200

Entidad ofrece Financiamiento: -.

Financiamiento propio

Marco Institucional:

Justificacion:

La empresa mantiene falencias con respecto a la seleccién de proveedores, por lo que este proyecto

sera de ayuda para establecer parametros de seleccién que nos permitan conseguir materiales de buena calidad al

mejor precio.

Objetivos Metas

e Realizar un analisis de | e
calificacion de proveedores
donde la calidad del material,
servicio y precio sean los

factores méas importantes.

e Mejorar los procesos de

desarrollo de proveedores.

Mejorar

en un 95% el

desempefio de todos los
procesos de cada una de
las areas de la institucion.

Indicadores de Resultados

e % de proveedores calificados = %
de proveedores que califican “A”
(més de 90%), sobre el total de
proveedores en el mercado.

e Nivel de cumplimiento de

proveedores

Pedidos
Total

Flirera oe fifemipo

100

e pedidos

e Entrega perfectamente recibidas

Freedicders ootz credos

= 10O
T otcel orcleries ofe  comriErroe
Impactos/Beneficios Esperados Riesgos Identificados
. Contar con proveedores que ofrezcan productos de | e Que los proveedores no sean los mejores del
buena calidad a un precio competitivo. mercado.
e  Tener poder de negociacion.
Entregables / Productos Fecha Hitos Fecha
. Un listado de los proveedores
mas adecuad(_)s_ para cada | e Diciembre 2007 e Andlisis de los proveedores . 1lde
producto o servicio. mayo del
existentes en el mercado. 2007
Recursos Requeridos Estimados
Recursos Humanos Recursos Econémicos: Recursos Materiales: Otros:
o Jefe financiero. e $500 para la implementacion de | e 2 computadores e 1 oficina.

e Jefe de logistica.

un sistema de seleccion de

e Suministros de oficina.
e Equipos de oficina.

Fecha de elaboracion

proveedores.
Normas o Estandares a . Elaborado por:
utilizar: Andrea Villegas
e % de proveedores
calificados. .
e % de cumplimiento de los 20-02-2007
proveedores.

e Aprobado por:

Dr. Galo Moreno

. Fecha de aprobacion:

05-03-2007
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MEDIANO PLAZO

PROYECTO 7

MEJORA DEL CLIMA LABORAL

Organizacion:

ECUADOR

Nombre del Proyecto:

(@) MEJORA DEL CLIMA
LABORAL

Duracion Estimada:

15 meses

Responsable:

E Jefe de recursos humanos
[

Localizacién Fisica: Oficinas de la empresa SENAPRO

Costo / Inversion Estimada: USD 2500

Entidad ofrece Financiamiento: -.

Financiamiento propio

Marco Institucional:

Justificacion:

El mantener un personal altamente motivado permite la eficacia de las actividades,

la rapidez del proceso y la mejor calidad de producto logrando que la empresa sea competitiva y

pueda enfrentar a la competencia y a las importaciones de productos.

Objetivos Metas Indicadores de Resultados
e Promover un ambiente e Incrementar el nivel de
de trabajo que garantice satisfaccion laboral en Satisfacciéon del empleado=
al personal su mayor el 90% . : .
P Y Nivel de Satisfaccion de las
roductividad .
P necesidades del empleado en base a
e Mejorar las condiciones encuestas
laborales mediante la
creacion de un clima
laboral arménico dentro
de la empresa.
Impactos/Beneficios Esperados Riesgos Identificados
. Contar con empleados comprometidos con la | e El personal no se adapte a los nuevos cambios.
institucion.
. Mantener un ambiente armonioso dentro de la
institucion.
Entregables / Productos Fecha Hitos Fecha
. Clima laboral adecuado. . 01/03/2008 e Andlisis del clima laboral de la . 1 de abril
del 2007
empresa.
Recursos Requeridos Estimados
Recursos Humanos Recursos Econémicos: Recursos Materiales: Otros:
o Jefe de recursos | ¢ $2500 para mejorar el clima | e 2 computadores
humanos. laboral. e Suministros de oficina.
e Asistente de recursos e Equipos de oficina.
humanos.
Normas o Estandares a e Elaborado por: e Aprobado por:
utilizar: Andrea Villegas Dr. Galo Moreno
e % de satisfaccion de los
empleados. e Fechade elaboracién e Fechade aprobacién:
20-02-2007 05-03-2007
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PROYECTO 8

CREACION DE UNA SUCURSAL EN GUAYAQUIL

Organizacion:

NAp
QQ) {PO

ECUADOR

Nombre del Proyecto:

CREACION DE
SUCURSAL EN
GUAYAQUIL

Duraciéon Estimada:

2 meses

Responsable:

Gerente general
Jefe de recursos humanos.

Localizacion Fisica: Oficinas de la empresa SENAPRO

Costo / Inversiéon Estimada: USD 15000

Entidad ofrece Financiamiento: -. Financiamiento propio

Marco Institucional:

Justificacion:

La empresa SENAPRO actualmente desea crecer en el mercado, ya no solo en el sector petrolero sino

en otras areas de seguridad, motivo por el cual este proyecto le ayudara a crear una sucursal en Guayaquil per mitiéndole

ofrecer nuevos productos e incrementar su participacién en el mercado.

Objetivos Metas

Implementar una sucursal en

Indicadores de Resultados

e  Cubrir un nuevo mercado e Cobertura

que no esta explotado en
Guayaquil ~ con  nuevos la ciudad de Guayagquil en #de sucursales implementadas
servicios y con un excelente el drea de SRR A B - #de sucursales programadeas

soporte tecnolégico
Realizar un estudio técnico
para la introduccion de la

nueva sucursal en el mercado

Impactos/Beneficios Esperados

Incursionar en nuevos mercados.
Alcanzar posicionamiento en el mercado.
Incremento de utilidades.

Riesgos Identificados

e  No cumplir con la cuota de mercado esperada.
e  Tener gastos excesivos.

Entregables / Productos Fecha

Hitos Fecha

Sucursal que ofrezca nuevos | e 01/05/2011

e Realizacién de un estudio de * 1lde

servicios de seguridad privada. enero
mercado. del 2008
Recursos Requeridos Estimados
Recursos Humanos Recursos Econdmicos: Recursos Materiales: Otros:
. Gerente general. e $15000 para implementacion de | e 2 computadores e 1 oficina.
e Jefe financiero. indicadores de gestion.. e Suministros de oficina.
. Ingenieros, obreros. e Equipos de oficina.
e Materiales de
construccion.

Normas o Estandares a e Elaborado por: e  Aprobado por:
utilizar: Andrea Villegas Dr. Galo Moreno
e % de sucursales
implementadas. e Fechade elaboracion e Fechade aprobacion:
20-02-2007 05-03-2007
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PROYECTO 9 DISENO, EVALUACION Y COMERCIALIZACION DE
NUEVOS SERVICIOS

Organizacion:

NAp
525,

ECUADOR

Nombre del Proyecto:

DISENO, EVALUACION Y

COMERCIALIZACION DE

NUEVOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Duracion Estimada:

2 afos

Responsable:

E  Gerente general
E  Jefe de recursos humanos

Localizacion Fisica: Oficinas de la empresa SENAPRO

Costo / Inversion Estimada: USD 4000

Entidad ofrece Financiamiento: -.

Financiamiento propio

Marco Institucional:

Justificacion:

Elaborar un Plan de Desarrollo de nuevos productos, mediante un estudio previo de las necesidades del

mercado, debido a que la innovaciény la diferenciacion son ventajas competitivas para toda empresa.

Objetivos Metas
. Disefiar nuevos productos y .
servicios innovadores para

satisfacer las necesidades de

Incrementar en un 10% el | o
portafolio de productos que
ofrece la empresa.

Indicadores de Resultados

Innovacién del producto
Total de productos nueves en la empresa

Total productos en el mercado

#De servicios implementados
H Toral servicios planificados
los clientes. e Ingresar  en nuevos
. Lograr un mayor sectores productivos para | e indice de innovacién

posicionamiento de sus
servicios en el sector petrolero
por la variedad de productos y

servicios innovadores.

brindar seguridad.

Total de convertidas servicio

Total

en

de sugerencias aceptadas

e indice de creatividad
Total de sugerencias

Total

aceptadas

de sugerencias recibidas

Impactos/Beneficios Esperados

. Diversificacion de los servicios.
. Incremento de participacion en el mercado.

Riesgos Identificados

. No realizar una adecuada promocion de los
Servicios.

. No alcanzar la aceptacion de los nuevos servicios.

Entregables / Productos Fecha Hitos Fecha
e Nuevos servicios para la e Definir las necesidades de los cliente| ¢  1de
satisfaccion de los clientes. e 01/07/2008 mediante una investigacion de mercado 21038/70 del

Recursos Requeridos Estimados

Recursos Humanos

. Jefe de comercializacion
e Jefe de proyectos.
. 2 encuestadores.

Recursos Econémicos:

e $4000

Recursos Materiales:

e 2 computadores
e 1resma de hojas.
e Suministros de oficina.

Otros:

e 1 oficina.

Normas o Estandares a
utilizar:

e indice de innovacion.
¢ indice de creatividad.

. Elaborado por:
Andrea Villegas

. Fecha de elaboracién
20-02-2007

e Aprobado por:
Dr. Galo Moreno

05-03-2007

. Fecha de aprobacion:
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PROYECTO 10

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Organizacion:

ECUADOR

Nombre del Proyecto:

LEVANTAMIENTO DE
PROCESOS

Duracién Estimada:

6 meses

Responsable:
E  Gerente general

E  Jefe departamentales

Localizacion Fisica: Oficinas de la empresa SENAPRO

Costo / Inversion Estimada: USD 3500

Entidad ofrece Financiamiento: -. Financiamiento propio

Marco Institucional:

Justificacion:

SENAPRO cuentan con procesos definidos pero en algunos de ellos existen varias actividades

innecesarias que solo provocan pérdida de tiempo y dinero, por lo que este proyecto mejorard los procesos de la
organizacién optimizando tiempo y recursos alcanzando una mayor productividad.

Objetivos
e Mejorar los procesos
administrativos y

operacionales.

calidad en
operaciones reduciendo
tiempos de respuestas y
disminuir los costos.

e Mejorar la

Metas

e Mejorar en un 95% el
desempefio de todos los
procesos de cada una de

las areas de la institucion.

Indicadores de Resultados

. Costo del proceso

ZCOSEOS de cada actividad del proceso

e  Personas por proceso

Nimero personas procesos ejecutados

Niimero personas procesos programados

Impactos/Beneficios Esperados

. Disminuir las actividades innecesarias. .
. Mejorar la atencion al cliente ya que los tiempos de
respuestas y costos serian menores.

. Se optimizaran recursos.

Riesgos Identificados

Determinar actividades innecesarias.

Entregables / Productos Fecha Hitos Fecha
. Servicio eficiente y a precios | e 01/07/2008 . Identificacion de los procesos de la | © 1de
competitivos. p agosto
empresa del 2007
Recursos Requeridos Estimados
Recursos Humanos Recursos Econémicos: Recursos Materiales: Otros:
e Jefe de proyectos. e $1500 pago a los analistas. e 2 computadores o 1 oficina.

. 2 analistas.

e $1500 impresiones,

e $500 arriendo de oficinas.

computador, copias.

¢ 1resma de hojas.
o Esferos.

Normas o Estandares a .

utilizar:
e Nivel de costos.

e NUmero de personas a | e

utilizar.

Elaborado por:
Andrea Villegas

Fecha de elaboracién
20-02-2007

Aprobado por:
Dr. Galo Moreno

Fecha de aprobacion:
05-03-2007
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PROYECTO 11

ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE GESTION

Organizacion:

NAp
o 4o

ECUADOR

Nombre del Proyecto:

ESTABLECIMIENTO DE
INDICADORES DE
GESTION

Duracion Estimada:

2 meses

Responsable:
E  Gerente general
E  Jefes departamentales

Localizacién Fisica: Oficinas de la empresa SENAPRO

Costo / Inversiéon Estimada: USD 700

Entidad ofrece Financiamiento: -. Financiamiento propio

Marco Institucional:

Justificacion:

La empresa SENAPRO actualmente cuenta con algunos indicadores de gestion para la evaluacion de

sus actividades y objetivos, los mismos que no son suficientes para medir la efectividad de los procesos, por lo que este

proyecto ayudara a establecer indicadores que permitan la medicién de sus actividades evaluando el desempafio de la

organizacién en base a sus objetivos, y metas planteadas.

Objetivos

e Establecer indicadores de .

Metas

Alcanzar el 85%

Indicadores de Resultados

de
e Efectividad de los indicadores por

gestion para cada uno de los

efectividad en los procesos.

procesos de la empresa.

e Mejorar la calidad en

operaciones reduciendo

tiempos y costos.

procesos

Niimero de actividades efectivas por procesos

Total de actividades por proceso

Impactos/Beneficios Esperados

. Evaluar cada uno de los procesos que se realizan | e

dentro de la institucién.

. Mejorar los procesos para optimizar recursos.

Riesgos Identificados

No establecer indicadores adecuados.
. No alcanzar el porcentaje de efectividad esperado.

Entregables / Productos Fecha Hitos Fecha
. Aplicar indicadores para | e 01/04/2008 e Realizar un andlisis de los e lde
alcanzar la eficiencia en todos noviembre
los procesos. procesos actlale y determinar del 2007
la manera de medirlos.

Recursos Requeridos Estimados

Recursos Humanos

. Jefe de cada area de la
institucion.

Recursos Econémicos:

e $700 para implementacion de
indicadores de gestion.

Recursos Materiales: Otros:

e 2 computadores e 1 oficina.
e 1resma de hojas.
e Suministros de oficina.

Normas o Estandares a

utilizar:

e % de eficiencia de los
indicadores.

. Elaborado por:
Andrea Villegas

. Fecha de elaboracion
20-02-2007

e Aprobado por:
Dr. Galo Moreno

. Fecha de aprobacion:
05-03-2007
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LARGO PLAZO

PROYECTO 12

PLAN DE INVESTIGACION DE MERCADOS

Organizacion: Qﬁ»ﬂAPd’o Nombre del FI;:OLyZCIt\(I):DE Duracion Estimada:
INVESTIGACION DE | & ™es®s
MERCADO

Responsable:

Gerente general

Jefe departamentales

Localizacion Fisica: Oficinas de la empresa SENAPRO

Costo / Inversion Estimada: USD 4500

Entidad ofrece Financiamiento: -.

Financiamiento propio

Marco Institucional:

Justificacion:

ingresar a un nuevo mercado o introducir un nuevo producto.

SENAPRO no cuenta con un departamento que se encargue de la investigacion de mercado antes de

Objetivos

Metas

. Crear
Diversificar los servicios que la

empresa ofrece con el fin de

2 productos
innovadores cada afio con
el fin de brindar mayor

diversificacion.

Indicadores de Resultados

e Trascendencia de productos:

Productos existeries

Productos

programados

lograr un crecimiento en el o L
e Indices participacion en el mercado
mercado. . .
Venias totales en la categoria

Realizar una investigacion de - -
* g Ventas totales competencia

mercados
Impactos/Beneficios Esperados Riesgos Identificados
. Diversificacion de servicios. . Falta de aceptacion de los nuevos servicios dentro
. Ingreso a nuevos a mercados. del mercado.
. Incremento de participacion en el mercado. . Crecimiento continuo de competencia.
Entregables / Productos Fecha Hitos Fecha
. Nuevos productos para ofrecer | e 01/05/2010 . 1 de abril

al mercado. e Establecer el presupuesto para del 2007
la creacién del departamento
de marketing.
Recursos Requeridos Estimados
Recursos Humanos Recursos Econémicos: Recursos Materiales: Otros:
e Jefe de proyectos. e $4500 para realizar la | e 2 computadores e 1 oficina.
e 2 analistas y investigacion mercados | e 1resma de hojas.
encuestadores. incluye sueldos, gastos | e« Suministros de oficina.

. Gerente general. materiales, equipos.

Normas o Estandares a .
utilizar:

% de participacion en el
mercado. .

20-02-2007

Elaborado por:
Andrea Villegas

Fecha de elaboracion

e Aprobado por:
Dr. Galo Moreno

. Fecha de aprobacion:
05-03-2007
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PROYECTO 13

IMPLEMENTACION  DEL

DE

MARKETING

PARTAMENTO DE

Organizacion: A
NAp
5 %

ECUADOR

Nombre del Proyecto:

IMPLANTACION DEL

MARKETING

DEPARTAMENTO DE

Duracién Estimada:

2 anos

Responsable:

E  Gerente general
E Jefe de recursos humanos

Localizacion Fisica: Oficinas de la empresa SENAPRO

Costo / Inversion Estimada: USD 8500

Entidad ofrece Financiamiento: -.

Financiamiento propio

Marco Institucional:

Justificacion:

La empresa no cuenta con un departamento de Marketing y Ventas por lo que no puede aprovechar de

manera efectiva las oportunidades del mercado por lo que este proyecto generard una guia a la organizacion para
concentrar sus esfuerzos en el mantenimiento y mejora del nivel de satisfaccion del cliente superando a la competencia.

Objetivos

. Crear un departamento de
marketing que se encargue de
la investigacion, desarrollo y
promocién de nuevos servicios

/ productos.

Metas Indicado

. Mejorar en un 95% el

desempefio de todos los

e Eficiencia del proceso

res de Resultados

% de

aumento en el nivel de disefio
procesos de cada una de
las areas de la institucion. comparado con periodos
anteriores.

Impactos/Beneficios Esperados

. Tener

un departamento que se encargue de
investigacion de mercado, del desarrollo de nuevos
productos y de su comercializacion. .

Riesgos Identificados

la | o
la remociény pub

totalmente reales.

No tener el presupuesto necesario para llevar a cabo

licidad.

Que los datos obtenidos en la investigacion no sean

Entregables / Productos Fecha Hitos Fecha
e Investigacién de mercado. e  01/05/2009 o Establecer el presupuesto para . éec:ezgg;il
. Plan de marketing. la creacion del departamento
de marketing.
Recursos Requeridos Estimados
Recursos Humanos Recursos Econdémicos: Recursos Materiales: Otros:
e Jefe de proyectos y | e $2000 pago sueldos. e 2 computadores e 1 oficina.

recursos humanos.
. 2 analistas
encuestadores.
. Gerente general.

y

e $1000 impresiones,
computador, copias.
e $500 arriendo de oficinas.

¢ 1resma de hojas.
e Suministros de oficina.

Normas o Estandares a

utilizar:

e 9% de eficiencia en el
nuevo proceso.

. Elaborado por:
Andrea Villegas

. Fecha de elaboracion
20-02-2007

e Aprobado por:
Dr. Galo Moreno

. Fecha de aprobacion:
05-03-2007
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4.2.2 Programacion de los proyectos

A continuacion se detalla la programacion de cada proyecto a corto,
mediano y largo plazo.

CORTO PLAZO

PROYECTO 1: ANALISIS DE SATISFACCION AL CLIENTE

PROYECTO Analisis de satisfaccidn del cliente
RESPONSABLE Gerencia General y Jefe de recursos humanos

Objetiva Corporativo Obtener la renovacion de los contratos actuales y consequir nuevas licitaciones.

Implementar una cultura de semvicio a través de la creacion de charlas y bipticos a los empleados con

(Objetivo Estratégicos i ; °
! : el fin de brindar una rmejor atencidn.

a) Planificacidn del Estudio

TIEMPO 2007
ACTIVIDAD AJM]JJ]JJA]S]IO[N]D]EJF[M]A

RESPONSABLE | PRESUPUESTO

Gerencia General y
Jefe de recursos

hurnanos 1,500.00

Analisis de satisfaccion del cliente

1 Realizar encuestas para obtener el grado

de satisfaccidn de lso clientes. 150,00

2 Programar charlas acerca de cultura de
Semvici. 100.00

Elabarar y entregar bipticos a todo el
3 personal gue motive la buena atencidn al

cleinte. 250.00
4 Desarrollar los programas de
capacitacidn y mativacion, 100.00
5
Ejecutar los programas de capacitacion. 500.00
g Evaluacion de los nuevos niveles de
satisfaccidn. 100.00
Fecha de inicio abr07
Fecha de terminacidn sep07
Unidad de medida Revisiones de las actividades que realiza cada unidad
b) Proceso de sequimiento y retroalimentacion Realizar encuestas trimestrales para verificar la satisfaccion de los clientes.
[-) Werificacion parcial inicial jun-07
{-) Werficacidn parcial final sep07

El analisis de satisfaccidn nos permitira verficar si las actividades realizadas para el cliente son las
mas adecuadas.
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PROYECTO 2 IMPLEMENTACION DE CULTURA DE SERVICIO

PROYECTO Implementacion de cultura de senicio
RESPONSABLE (erente general v jefe de recursas humanos
(bjetivo Corparativo Lagrar que se incremente los niveles de satisfaccion de log clientes.

Implementar una cultura de senicio a través de la creacidn de charlas v publicidad a log empleados

(bjetivo Estratégicas , ’,
con &l fin de mejorar la atencidn

a) Planificacidn del Estudio

TIEMPQ 2008 - 2009
ACTVDAD WTITJTATSTOIN|D]E[FIN]A N RESPONSABLE | PRESUPUESTO
Implementacion de cultura de servicio Gererte general y jfe
e recursog humanos 7,000.00
1 Elaboracidn del plan de implementacion
de cultura de servicio. 100.00
3 Realizar un anélisis situacional de a
atencidn al cliente 540.00
3 Andlisis de los resultados de la
imastigacion. 2000
4 Farmulacidn del plan de capacitacian. J00.00
5 Definir cronogramas de capacitaciones 420000
B Presupussto del plan 100.00
7 Difusidn de la cultura de senicio 108000
B Evaluacion de los empleados. 41000
Fecha de inicio ay-08
Fecha de terminacidn abr-03
Unidad de medida satisfaccidn de los clientes
bj Proceso de sequimiento y retroalimentacidn Analisis y sequimiento del incremento de los niveles de satisfaccion de log clientes
() Verificacion parcial inicial may-04
(- Yerificacion parcial final dic-10

La cultura de senvicio bien aplicada dentro de |a institucion es una ventaja competitiva que posee una
empresa ya que al atender a un cliente en forma adecuada nos asequra su fidelidad.
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PROYECTO 3 PLAN DE CAPACITACION

PROYECTO Plan de capacitacidn por dreas
RESPOMSABLE Gerente general y jefe de recursos humanos

* Contar con persanal altamente capacitado que este en la facultad de ofrecer respuestas
inmediatos a log clientes.

Obietiva Coraorativ Ofrecer un gervicio agil que cubra todas |ag expectativas del cliente.

Elabarar el plan de capacitacion con temas enfocados a servicio al cliente, seguridad, mantenimiento

Objetivo Estratégicos ;
de equipos y como resolver problemas.

a) Planificacidn del Estudio

TIEMPO 2007 - 2008
ACTIVIDAD FIM[ATM[J[JJA]SJO[N]D]E]F RESPONSABLE | PRESUPUESTO
T . Gerente general y jefe
Plan de capacitacion por areas _ de recursns humanas 15.300.00
1 Investigacidn de necesidades de
capacitacion por niveles. 250.00
2 Formular el plan de capacitacion. 100
3 Definir cronograma de capacitacidn. 80
4 Presupuesto del plan. 120
5 Evaluacidn y contrataciones de empresas
enfocadas a la capacitacidn 280
6 Aprobacidn del plan 50.00
7 Desarrollo del plan. 14270
B Evaluacidn de los conocimientos
adguiridos. 150
Fecha de inicio feb-07
Fecha de terminacidn feb-0B
Unidad de medida
b} Proceso de seguimiento y retroalimentacidn Estudio continuo de lag necesidades de conocimienta que tiene el persanal.
{-1 Verificacidn parcial inicial Jul-07
{-1 Werificacidon parcial final ehe-03

Las capacitaciones continuas permitiran al personal ser mas competitivo y capaz de enfrentar log
cambios del entomo.
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PROYECTO 4 CREACION E IMPLEMENTACION DEL
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

PROYECTO Creacidn e implementacidn del direccionamiento estratégico
RESPONSABLE Gerente general y asesoria extema

Objetivo Corporativo Implementar el direccionamiento estratégico para la correcta torma de decisiones

Elabarar el direccionamiento con un representante de cada drea logrando asi comprometerlos a su

Uhijetivo Estratégi
JEID EStralegiees cumplimiento y a la difugion de todo gu equipo de trabajo.

a) Planificacian del Estudio

TIEMPO 2007 - 2009
ACTWIDAD AlM[JTJI]A]S]OIN]D]E]JFIM]A

Creacion e implementacién del Gerente general y
direccionamiento estratégico asesoria extema 2,400.00

1 Estudio del entorno tanto extemo como

RESPONSABLE | PRESUPUESTO

: 450.00
intemao.

5 Estudio de las necesidades internas de mm
la empresa.

3 Desartolllar el direccionamiento 5000
estratégico de la empresa.

4 Implerpe.nta.cmn. E|E|. direccionamiento FA0.00
estratégico institucional.

£ Seminarios talleres! Ips ﬁ_nfes de semana 0.
para obtener la paricipacidn de todas

G Seguimiento y cantrol 250.00

Fecha de inicio abr-07
Fecha de terminacidn abr-09
Unidad de medida Mivel de curplimiento de objetivas y estrategias.

Realizar un contral trimestral del cumplimiento de los objetivos que ge ha planteada la empresa y

b} Proceso de seguimiento y retroalimentacidn . . |
analizar si las estrategias son las adecuadas.

{1 Verificacidn parcial inicial jun-07
{-1 Werificacidn parcial final oct-08

Proparcionara un mejor direccionamiento para la empresa ya que se definira claramento cual es la
visidn de la empresa y cuales son los ohjetivos y estrategias gue deben cumplir.
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PROYECTO 5 IMPLEMENTACION DE UNA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL POR PROCESQOS

PROYECTO Implementacin de una estructura arganizacional por procesos
RESFONSABLE Gerente general, asesoria externa, jefe de cada proyecto

Objetivo Corporativo Elaborar una estructura organizacional por procesos que sea flexible a lso carnbios.
Objetivo Estratégicos Elabarar el direccionariento con un representante de cada drea logrando asi comprometerlos a su

cumplimiento y a la difusidn de todo su equipo de trabajo.

a) Planificacian del Estudio

TIEMFPO 2007
ACTIVIDAD ATM[J]J[AlS|O[N[D[E[F[M]A RESFONSABLE PRESUPUESTD
Implementacién de una estructura Gergnte generall,
organizacional por procesos asesoria extema, jefe
de cada proyecto 1,500.00
1 Analisis de la estructura actual de la 250,00
empresa.
3 Estudio de las necesidades internas de la 260,00
Brmpresa.
3 Formular una estructura por procesos. 100.00
4 Aprobacidn de la nueva estructura 50.00
5 Implementacidn de la estructura. 800.00
B Evaluacian de la eficiencia de la nueva 5000
estructura.
Fecha de inicio abr-07
Fecha de terminacian oct-07
Unidad de medida % de eficiencia de la estructura
o . .| Hacer un analisis continuo de los procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacidn con el fin
b} Proceso de seguimiento y retroalimentacion e . ) :
de eliminar las actividades innecesarias.
[ Werificacidn parcial inicial jun-07
(-1 Werificacian parcial final oct-08
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PROYECTO 6

SISTEMA DE SELECCION DE PROVEEDORES

PROYECTO

Sistema de seleccion de proveedares

RESPONSABLE

Jefe de recursos humanos v asistente de logistica

Ohjetive Corporativo

Mejorar los procesos de desarrollos de provesdores

Objetivo Estratégicos

Realizar un analisis de calificacian de los proveedores dande |a calidad del material, semicio y precio
sean los factores mas impartantes

a) Planificacian del Estudio

TIEMPO

2007 - 2008

ACTIVIDAD JTI[ATS O[N] D[E[FIM[ATm]J| "eorONSABLE | PRESUPLESTO
Jefe de recursos
Sistema de seleccion de proveedores humanos y asistente
de logistica 1.200,00

Analisis de seleccidn de proveedores
actuales

Establecimiento de politicas y requisitos
para |a seleccion de provesdares

Analisis de proveedores existentes en &l
mercado

Desarrollo de un base de datos de
posibles proveedares

Seleccion de los proveedores mas
idoneos

Aprobacidn y contratacion de
proveedores

Aprobacidn del proyecto

Seguimienta y control de los proveedores

Fecha de inicio

Jun-07

Fecha de terminacion

Iar-08

Unidad de medida

Mivel de cumplimiento de los proveedores

b} Pracesn de seguimiento y retroalimentacion

Realizar un analisis semestral del grado de cumplimiento de los proveedores actuales y el porcentaje
de entregas perfectamente recibidas

(-] Verificacion parcial inicial

Nov-07

(-} Verfficacidn parcial final

Mar-03

AL mantener una hase de datos adecuada de los proveedares es una ventaja ya que asi se tiene la
facilidad al momento de elegir y asi también se tiene un poder de negociacian adecuado
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MEDIANO PLAZO

PROYECTO 7 MEJORA DEL CLIMA LABORAL

FROYECTO Mejora del clima laboral

RESPONSABLE Jefe de recursos humanos

Objetivo Corporative Pramaover un amhiente de trabajo que garantice al personal su mayor productividad

Objetivo Estratégicos Iejorar las condiciones laborales mediante la creacion de un clima laboral armanice dentro de la

a) Planificacidn del Estudio

TIEMPO 2007 - 2008

ACTIVIDAD AIMIJ[JIATSTOIN]D]E[F[M]A RESPONSABLE | PRESUPUESTO

Jefe de recursos

Mejora del clima laboral
humanas

2.500,00

1 Andlisis del clima laboral actual

5 Elaboracidn y aplicacidn de cuestionario
sobre clima laboral

3 |Anilisis de |a encuesta

4 Difusidn de los resultados

¢ Formular un plan de mejora de clima
|abaral

6 Ejecucion del plan

7 Control y evaluacion de la ejscucidn

Fecha de inicio Abr-07
Fecha de terminacidn May-08
Unidad de medida Mivel de cumplimiento de los proveedores

Realizar un analisis semestral del grado de satisfaccion de los clientes intemas con el fin de

b} Proceso de sequimiento y retroalimentacion S . . .
: determinar si las nuevas estrategias estan o no funcionando

(-] Verificacion parcial inicial Nav07
(-} Verificacidn parcial final May-08

_ Mantener un buen clima lahoral es favorable para lograr un mayor nivel de productividad por parte de
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PROYECTO 8 CREACION DE UNA SUCURSAL EN GUAYAQUIL
PROYECTO Creacion de sucursal en Guayaquil

RESPONSABLE (5erente general y jefe de recursas humanos

Ohjetivo Carporative Implernentar una sucursal en Guayaquil con nuevos servicios ¥ con un excelente soporte tecnoldgico
(Objetivo Estratégicos

Realizar un estudio técnico para la intraduccidn de la nueva sucursal en el mercada

a) Planificacidn del Estudia

TIEMPO 2010 - 201
ACTVIDAD WTJTITATSToIN[0 [ETETMATN RESPONSABLE | PRESUPUESTO
Creacion de sucursal en Guayaquil Gerente genera y e
e recursns humanog 15,000.00
1 Estudio de la situacion actual de la
BMmpresa. A00.00
: Realizar una investigacion de mercado. 1,500.00
3 Determinar el lugar adecuado para ubicar
a la nueva sucursal 540.00
4
Elabarar un presupuesto 160.00
5 Creacion e inauguracion de la nueva
sucursal 12,300.00
Fecha de inicio may-10
Fecha de terminacidn may-11
Unidad de medida Andlisis de cobertura de las agencias
b) Pracesn de seguimiento y retraalimentacion Determinar el grada de aceptacidn que tiene la agencio por lo menos cada trimestre
(-1 Verificacion parcial inicial noi-10
() Verificacion parcial final may-11

_ Equipar a la nueva agencia con materiales de alta tecnalogia y capacitar al personal en forma
adecuada.
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PROYECTO 9 DISENO, EVALUACION Y COMERCIALIZACION DE
NUEVOS SERVICIOS

PROYECTO Disefio, evaluacidn v comercializacion de nuevos senicios
RESPONSABLE (Gerente general y jefe de recursos humamos

* Digefiar nuevos productos y senicios innovadores para satisfacer lag necesidades de los clientes.
* Lograr un mayor posicionamiento de sus senicios en el sector petralero por la variedad de
Ohigtiva Cararativa productas v senicios innavadares.

* Incrementar el portafolio de servicios.

Objetivo Estratégicos . - y
) d * Realizar publicidad para dar a conacer log servicios,

a) Planificacian del Estudio

TIEMPO 2007 - 2008
ACTIVIDAD JTATSTO NI D E]FIM]ATM]ITY RESPONSABLE | PRESUPUESTO
Diseiio, evaluacién y comercializacion de Gerente general y jefe
NUEVOS SeIvicios de recursos humamos 7,510.00
1 Definir las necesidades de |sa clientes
mediante una investigacidn de mercado, 450.00
2 (Generar ideas de nuevas senicios. 30
3 Elabaracidn de nuevos senicios. BE0
4 Elahoracidn de una prueba pilata. A0
5 Introduccion al mercada (Lanzamienta del
NUEYD senvicio). 1800
B Elaboracion de un plan de publicidad. 6000
7 Ejecucidn del plan 2880
8 Evaluacian de las ventas. 20
Fecha de inicio JuHI?
Fecha de terminacidn JIEL
Unidad de medida Indice de innovacidn y creatividad
b) Proceso de seguimiento y retroalimentacion Analisis de aceptacidn de los nuevos senicios implementados por la empresa,
(-] Verificacion parcial inicial dic07
() Verificacion parcial final Juk03

La diversificacion de senvicios le dan a la empresa |3 oportunidad de crecer en el mercado tanta en
cantidad de ventas coma en unidades manetarias.
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PROYECTO 10 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
PROYECTO Levantamienta de procesos
RESPONSABLE (serente Comercial y jefes departamentales
* Mejorar los procesos administrativos y operacionales
Obigtivo Comarativo * Mejorar la calidad en operaciones reducienda tiempos de respuestos y disminuir los costos.
(Objetiva Estratégicos

Realizar un levantamienta de procesos.

a) Planificacidn del Estudia

TIEMPO 2007 - 2008
ACTIVIDAD JTATSTOTN[DE|F[M]ATM]I]d RESPONSABLE | PRESUPUESTO
Levantamiento de procesos _ .Gerente Comercial y
Jefes departamentales 3,300.00
1 |dentificacion de los procesos de la
BMmprasa 450.00
5 |dentificacion de los procesos
estratégicos, técnicos y de soporte. el
3 Establecimiento de la cadena de valar, A00
4 Levantamiento de los procesas. 1100
5 Reestructuracion de los procesos de la
BMmpresa. B0
B Aprobacidn de los nuevas procesos. 10.00
7 Aplicacion de log nuevas procesos 10
Fecha de inicio JukD?
Fecha de terminacion Ju-0B
Unidad de medida % de efectividad de los procesos, costo de los procesos
b) Proceso de seguimiento y retroalimentacidn Analisiz constante de los procesos mediante indicadores de gestion.
(-} Venficacidn parcial inicial oct-07
() Verificacion parcial final Ju-0B

_ Permitird optimizar los recursos lagrando asi oftecer precios competitivas.
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PROYECTO 11 ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE GESTION

PROYECTO Establecimiento de indicadores de gestidn
RESPONSABLE (5erente general y jefas departamentales

(bjetivo Corparativo Wejorar la calidad en aperaciones reduciendo tiempos y costas.
Objetiva Estratégicas

Establecer indicadores de gestion para cada una de los procesos de la empresa

a) Planificacion del Estudio

TIEMPO 2007 - 2008
ACTIVDAD ATSTON[DE[F[MIAW]II]A RESPONSABLE | PRESUPUESTO
Establecimiento de indicadores de (serente general y jefas
gestion departamentales 1,050.00
’ Estudio de |3 situacion actual de a
BImpresa. 150.00
5 Establecimiento d abjetivas y metas
Drganizacionales. 2000
3 Establecimiento de proyectos, 20000
s Establecimiento de indicadores de
gestidn, 400.00
5 Aprabacidn de los nuevos indicadores de
gestion 50.00
Fecha de inicig agel/
Fecha de terminacion abr-08
Unidad de medida % de efectividad de los indicadores por procesos
i . , y Realizar un sequimiento a cada uno de los pracesos mediante los indicadares logrando asi
) Proceso de sequimiento y retraalimentaciin ) : :
determinar como se encuetran y si hay algo en que mejarar,
[ Werificacidn parcial inicial dic-07
-] Yerificacin parcial final abr03

Los indicadores permiten evaluar el desempefio de la organizacidn en base a sus y objetivos y
metas planteadas.
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LARGO PLAZO

PROYECTO 12

PROYECTO

PLAN DE INVESTIGACION DE MERCADOS

Flan de investigacidn de mercada

RESPONSABLE

Ohjetiva Corporativo

Objetivo Estrategicos

a) Planificacidn del Estudio

(erente general y jefes departamentales

Diversificar los senicios que la empresa ofrece con el fin de lograr de lograr un crecimiento en el
mercado.

Realizar una investigacion de mercados.

TIEMPO 2009 - 2010

ACTIVIDAD WJTITA[S]ON|D[E[F[M]AN RESPONSABLE | PRESUPUESTO

Plan de investigacion de mercado Ger;nte general BlfJEfES

epartamantales 450000

1 Realizar un andlisis situacional 580.00
7 Elabaracidn del plan de investigacidn de

rercado 350.00
? Elaharacion de la estrategia de marketing 250000
4 Elaboracion del presupuesto 150,00
5 Aprobacidn de la estrategia 120,00
B Implementacion de la estrategia - 550.00
! Evaluacion de la estrateqia 25000

Fecha de inicio

may-09

Fecha de terminacidn

rnar-10

Unidad de medida

Indice de participacion de mercada.

b) Praceso de seguimiento y retroalimentacian

Andlisis semestral del incrementa de participacidn de mercado por el incremento de ventas de los
NUEYOS SEMVICIos.

[-) Verificacidn parcial inicial

oct-09

[-) Werificacidn parcial final

rat-10

Permitird hacer un andlisis adecuado antes de ingresar a un nuevo mercado,
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PROYECTO 13 |IMPLEMENTACION DEL DEPARTAMENTO DE

MARKETING
PROYECTO Implantacion del departamenta de marketing
RESPONSABLE Gerente general v jefe de recurss humanos
(bjetivo Corparativ Disefiar nuevos productos y senicios innovadares

Crear un departamento de marketing que e encargue de |a investigacion, desarrallo y promacion de

(bjetivo Estratégicas iy
NUEYOS SEniciog.

a) Planificacion del Estudio

TIEMPO 2008 - 2009
ACTIVDAD WTITITATST0 N[0 E FIM]ATH RESPONSABLE | PRESUPUESTO
Implantacién del departamento de Gerente general y jefe
marketing de recursos humanos 8,500.00
’ Establecer el presupuesto para la
creacion del departamento de marketing, 2000
5 Implementar dentro de |a estructura el
departamento de marketing, il
! Desarrollar el plan de marketing y ventas. 4340
4 Irplernertacian de los planes, 2500
b Sequimientas y control del plan g60.00
Fecha de inicig may-08
Fecha de terminacidn may-04
Unidad de medida Medir la eficiencia del departamenta de marketing
bj Proceso de sequimiento y retroalimentacion) - Analizar semestralmente si el departamento cumple can los objetivos para los cuales fue creado,
[) Wenficacidn parcial inicial sep0d
(- Yerificacion parcial final rriay-04

Parmitira tener contar can un departamenta especializado en | investigacidn de mercado y desarallo
de nuevas productas.
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‘La matriz de correlacion permite un analisis de consistencia entre los
proyectos estratégicos y los objetivos”.?®> Estos nos llevara a una priorizacion
de las propuestas y a la seleccion de aquellas que cumplen con los propdsitos

de la Planificacion Estratégica.

La calificacion que nace de la relacién de un objetivo y un proyecto estara

vinculada al grado de impacto o de relacion de ambos.

Impacto Estratégico de la Iniciativa Peso

Fuerte 5
Moderada 3
Débil 1

2 Serna Humberto, “Gerencia Estratégica”, 3R Editores, 7ma. Edicién, pag. 239.
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4.3 Priorizacion de proyectos

a5 .. . .. S Creacidn e .. . . . ~ .
Analisis Plande Implementacion Plande Disefio y evaluacion Plande  Actualizacidn Implantacidn del ~ Mejora Sistema de Establecimiento  Creacidn de

PESO  satisfaccidn investigacién de cultura de capacitacion de nuevos productos publicidad y de la estructura e [ departamento ambiente de seleccion de de indicadores ~ sucursal en

3 n S a direccionamienta de procesos B o
del cliente. de mercado. senicio por areas Yy Semicios. promocidn. organizacional estratégico p =% de marketing trabajo proveedores de gestidn Guayadquil
estratégico

PROYECTOS

Obtener la renovacidn de los contratos - - - - r -
actuales y conseguir nuevas licitaciones. - - - 3 3 1 3 3 1 3 1 - - -
Diversificar los senicios que la empresa
ofrece con el fin de lograr un crecimiento 3 5 3 1 5 5 3 5 1 5 1 3 1 5
en el mercado.

Lograr que se incremente los niveles de - = - = - -

satisfaccidn de los clientes. - 3 - - 1 1 - - 3 3 3 3 - 3

Ofrecer un senicio agil que cubra todas - - - - - - -

las expectativas del cliente. - 3 - - 3 L 3 3 3 - 3 - - -

Implementar una sucursal en Guayaquil

con nuevos senicios y con un excelente 3 5 3 5 5 3 5 1 3 5 1 3 1 3

soporte tecnoldgico.

Lograr un mayar posicionamienta de sus c c c

semicios en el sector petrolero. 3 - 3 3 - - 3 3 3 3 3 3 1 1

Implementar el direccionamiento

estratégico para la corecta toma de 3 3 3 3 1 1 5 5 5 3 3 3 3 3

decisiones

Elaborar una estructura organizacional 3 3 3 3 1 1 - - - 3 1 - " 1

flexible. - - - -

Mejorar los procesos administrativas | - = - - - -

R 1 3 3 5 3 3 5 5 5 5 3 3 5 3

Caontar con  personal  altamentg

capacitado que este en la facultad de 3 1 = - 1 1 3 3 3 1 - = 3 3

ofrecer respuestas inmediatas a log| - - = -

clientes.

Incrementar el nivel de satisfaccidn - - -

laboral en el 90% 1 1 3 > 1 1 3 3 3 1 > - 1 3
35 37 41 43 29 23 43 41 35 37 29 43 31 35
8 7 4 2 13 14 3 5 9 6 12 1 1 10
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4.4.- DESARROLLO DE PROYECTOS

Para poder establecer los proyectos que se van a desarrollar se realizd una
priorizacion de corto, mediano y largo plazo con el fin de alcazar los objetivos

plateados a través de las estrategias.

Los proyectos a desarrollarse son cuatro siendo estos prioritarios para la
empresa SENAPRO., cuya ejecucién es en el corto y mediano plazo, los

mismos gue menciono a continuacion:

CORTO PLAZO
1. Sistemade seleccion de proveedores.

2. Implementacién de cultura de servicio.

MEDIANO PLAZO
3. Plan de capacitacién por areas.

4. Actualizacion de la estructura organizacional por procesos.

Posteriormente se presenta el desarrollo de cada uno de los proyectos antes

mencionados:

4.4.1.- PROYECTO 1: SISTEMA DE SELECCION DE PROVEEDORES

4.4.1.1 ALCANCE: Actualmente la empresa no cuenta con un buen sistema
de seleccién de proveedores por este motivo ho se mantiene un buen
poder de negociacion. El sistema de seleccién y certificacion de
proveedores, se basara en buscar y mantener a los mejores en cuanto a
precio, calidad y entrega de materiales que ayudaran a la empresa a mejorar
la calidad y costo de sus servicios logrando asi una mayor satisfaccién en

los clientes.

4.4.1.2 OBJETIVO: Desarrollar un sistema de calificacion y seleccién de
proveedores donde la calidad del material, servicio y precio sean los factores
mas importantes logrando una mayor calidad en los servicios ofrecidos por la

empresa.
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44.1.3

44.1.4

44.1.5

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

+ Establecer politicas para la seleccion de proveedores calificados

por su buena calidad.

+ Mantener una base de datos de nuestros clientes actuales vy

potenciales con el fin de tener una amplia gama para escoger.

JUSTIFICACION: ElI mantener un sistema de seleccion de
proveedores ayuda a la empresa a contar con un stock de materiales
permanentes, de buena calidad y a buen precio, lo cual nos permite
mejorar nuestros costos de produccion y cumplir con las
expectativas de nuestros clientes.

Es importante contar con una base de por lo menos tres proveedores
para cada producto/servicio con el fin de que la empresa mantenga
un buen poder de negociacion y logre los mejores precios, garantias

y una mayor calidad.

ANALISIS TECNICO Y DESARROLLO DEL PROYECTO

4.4.1.5.1 ANALISIS DE SELECCION DE PROVEEDORES ACTUALES

La empresa en el afio 2005 para la certificacion ISO 9000-2001 realizo
una seleccién de proveedores y con los cuales ha trabajado desde
ese momento, actualmente tiene solo un listado de posibles
proveedores pero no es un sistema que cubra sus necesidades al
100%.

Ademas, no tiene una estructuracién adecuada para realizar una
eleccion de proveedores adecuada lo cual retrasa las actividades ya

que las dotaciones son entregadas mas tarde de lo esperado.
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Desde que la empresa comenzd con su actividad econdmica a

trabajado con varios proveedores

los mismos que han sido

seleccionados de acuerdo a caracteristicas como precio y calidad y

gue son los que se menciona a continuacion:

Tabla 33: Proveedores actuales de la empresa SENAPRO

PROVEEDORES ‘ PRODUCTOS [/ SERVICIOS
Suministros Suministros y Equipos de Oficina
FRANK Proveedores de Uniformes

Carrocerias Herrera

Mantenimiento

Gasolinera Los Pinos Gasolina

Alta Sociedad Limitada Uniformes

Copy-Plot Facturas

Petrosupply Gasolina

KIA MOTORS Filtros y Aceites

D&M Overoles

Ecua Online Internet

RINTRA Uniformes

DANTON Mantenimiento de Vehiculos
Maria Elena Zambrano Paez Cursos de Capacitacion
Servitotal Filtros y Aceites

ServiMoto Mantenimiento de Motos
La Carpinteria Casetas

[.D Cards Tarjetas P.V.C Autoadhesiva
IDS Suministros de Oficina

Lépez Andrade Cristian Danilo

Servicio de Transporte

Fbric. De municiones. Sta Bar

Alquiler Poligono

Malqui Flores Juan Fernando

Servicio de Transporte

Hoover jimenez *

Uniformes

Ofi archivo *

Materiales de oficina

Blindex *

Uniformes industriales para proyectos petroleros.

Los proveedores con * son los mas importantes para la institucion por su calidad y

precios.

Para conseguir una buena cartera de proveedores que nos permitan optimizar costos

para brindar un mejor servicio y ser mas competitivos en el mercado se debera realizar

una investigacién para lo cual serd necesario acudir a fuentes de investigaciéon

secundarias como directorios telefénicos, revista de materiales, Internet, entre otros.
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4.4.1.5.2 ESTABLECIMIENTO DE NECESIDADES Y REQUERIMIENTOS DE
BIENES O SERVICIOS PARA CADA AREA

Mensualmente el jefe de cada departamento elaborara un listado de
los requerimientos de cada area el mismo que sera entregado al jefe
de logistica con el fin de que elabore un listado final y con esto se
hara el analisis de los proveedores que se requieren y se los dividira

por bienes o servicios.

4.4.1.5.3 ESTABLECIMIENTO DE POLITICAS Y REQUISITOS PARA LA
SELECCION DE PROVEEDORES

4.4.1.5.3.1 POLITICAS DE SELECCION

Actualmente SENAPRO CIA LTDA, no cuenta con politicas establecidas para
la seleccidn y certificacién de proveedores por lo cual es necesario establecer
parametros de seleccion de proveedores con el fin de escoger a las mejores

empresas.

Para el establecimiento de las politicas de seleccién sera importante tomar en
cuenta el precio, tiempo de pago, calidad y variedad de los productos, y tiempo

de entrega de los productos.

Las politicas que se aplicaran en la empresa son:

1. La seleccion estara basada en la habilidad y capacidad del proveedor para
entregar materiales, productos y servicios que conformen los requerimientos
del contrato, incluyendo requerimientos de calidad y las especificaciones de
control aplicables.

2. La seleccion de los proveedores y el tipo y extension de los controles a
efectuar dependeran del tipo de producto.

3. Realizar un andlisis sobre la legalidad del proveedor actual y potencial y

constatar si la informacién presentada es de verdad.
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10.

11.

12.

Se debera verificar que el proveedor mantenga estable la variedad y stock
de sus productos.

Los proveedores deberan brindar garantias sobre sus productos en cuanto
a defectos o demoras en la entrega.

Los materiales solicitados por los proveedores deberan llegar maximo a los
tres dias de su pedido y en caso de escasez por parte del proveedor en un
periodo de no mas de 5 dias laborables.

Los precios que ofrezca el proveedor debera ser mejor o igual a los precios
promedio del mercado.

Los proveedores especialmente los provenientes de otras ciudades o
paises deberan contar con servicio de entrega a domicilio.

Los proveedores de preferencia deberan tener algun tipo de descuento en
la venta de sus productos.

Los proveedores que importen todo tipo de armamento deberan presentar
la autorizacion que tienen del Ministerio de Defensa para vender armas.
Todos los proveedores deberan presentar el documento que respalden su
constitucion legalmente.

La base de datos de proveedores debera ser actualizada por lo menos

cada 6 meses.

4.4.1.5.3.2 REQUISITO PARA REGISTRO DE PROVEEDORES
Personas Naturales

a) Carta de presentacidn en la que especifique:

+ Nombres y apellidos completos

+ Bienes y servicios que ofrece

+ Listado de los lugares en donde puede entregar sus bienes y prestar
Sus servicios en el territorio ecuatoriano.

+ Direccion, nimeros telefonicos, casilla postal y correo electronico

+ NUmero de cuenta bancaria, tipo de cuenta corriente o de ahorros y

nombre del Banco
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b) Copias certificadas de:

*
*
*
*

Registro Unico de Contribuyentes,
Carné de afiliacion al gremio correspondiente (de ser aplicable)
Cédula de ciudadania y papeleta de votacion

Presentar tipo de garantias que ofrecen.

c) Certificados actualizados de:

*

*

Certificado que acredite la actividad comercial, otorgado por la
Camara respectiva

Certificado de estar al dia en las obligaciones tributarias.

Listado de Empresas en las que ha prestado servicios en los ultimos
tres afos.

Copia certificada de RUC.

Personas Juridicas

a) Carta de presentacién en la que especifique:

b)

*

*
*
*

—

Bienes y servicios que ofrece

Nombre o razén social del proveedor

Direccion, numeros telefonicos, casilla postal y correo electronico
Listado de los lugares en donde puede entregar sus bienes y prestar
Sus servicios en el territorio ecuatoriano.

Numero de cuenta bancaria, tipo de cuenta: corriente o de ahorros y

nombre del Banco

Copias certificadas de:

*
*

Escritura de constitucion de la compafia y sus reformas
Nombramiento vigente del representante legal debidamente
legalizado e inscrito.

Registro Unico de Contribuyentes,

Cédula de ciudadania y de la papeleta de votacion del representante

legal.
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c) Certificados actualizados de:

*

De existencia legal y cumplimiento de obligaciones otorgado por la
Superintendencia de Compainiias o la Entidad de control respectiva
Certificado de estar al dia en los pagos de la patente municipal
Estados Financieros presentados en la Superintendencia de
Compaiiias del ultimo ejercicio fiscal

Declaracion jurada de no encontrarse en mora con ninguna entidad u
organismo del Estado.

Certificado de RUC.

Certificado que acredite la actividad comercial, otorgado por la
Camara respectiva.

En el caso de prestacion de Servicios de Consultoria adjuntar
ademas el certificado del Comité de Consultoria de encontrarse

inscrito, en el mismo.

d) Otros

Certificado de originalidad del armamento que vende.

Presentar por escrito el tipo de garantias que la institucion ofrece.

44.1.5.4 DESARROLLO DE UNA BASE DE DATOS DE POSIBLES

PROVEEDORES.

El parametro para seleccionar a los mejores proveedores seran:

- & + +

Variedad de productos.

Ubicacion de la empresa.

Tipo de garantia.

Calidad y variedad.

Puntualidad en la entrega.
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Para su adecuado registro se llevara un registro el cual estara a cargo del Jefe

de logistica, éste debera contener:

Con esta base de datos serad posible identificar en forma inmediata a los
proveedores de acuerdo al producto que este emite y se tendra enseguida los
datos suficientes como para que el encargado de adquisiciones pueda

comunicarse con el proveedor adecuado.

A continuacion se detalla algunos proveedores que pueden ser tomados en

cuenta dentro de la empresa.

NAp
o 4

EVALUACION DE PROVEEDORES

BCUADGR

LISTA DE PROVEEDORES POTENCIALES
NOWBRE DE LA EMPRESA PRODUCTOS / SERVICIOS CIUAD TELEFONO  CORREQELECTRONCO  DIRECCION RUC
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Tabla 34: Proveedores potenciales de la empresa SENAPRO

NAp
'-’-OQ) ¢O

EVALUACION DE PROVEEDORES

LISTA DE PROVEEDORES POTENCIALES

NOMBRE DE LA EMPRESA [ PRODUCTOS / SERVICIOEJ CIUDADE  TELEFONO fJ CORREO ELECTRONICORY DIRECCION B RUIC
Imprenta v Litografia FALCOMI  |Facturas Quito 2656781)falconimpre@hotmail com ontecristi 132 i Av. lero de Maye 1790098780001
Personal Office Utiles de Oficina Quito 2551-331/2228-400 | office@ofice net ec Republica 740 y Elay Alfara 1708984594001
Reparacion de Motos Iiantenimiento Quito 2276-116 [epa@man net ec Vafiosca 210 y Av. America 1713940672001
Humana Iedicina Prepagada Quito 2434-395/25331-453 | humana(@yahoo ec Av.De los Shirishl44-93 y Rio Coca 1791279352001
Ecua Office Suministros de Oficina Quito 2256-208/2256-051 | ecuanfiice@hotmail com Av_Atahualpa E3-31 e Ifiaquito 1791721195001
INewtranix Idantenimiento de Equipos  |Quito newtronix(@yahoo ec Av_America 4569 y Mafiosca Jer P 1791398947001
Suministros Suministros v Equipos de OfiQuito 2248-181 sumini@hatmail com Av_Atahualpa 199 y Antonio de Ulloa 0401206818001
FRAMK Proveedores de Uniformes | Quito 2241-152/2249-539 | frank @unifo net ec Av_Republica 1782 y Av_Atahualpa 1700572637001
Carrocerias Herrera Iiantenimiento Quito 2476-355 herreracarmncer@yahoo ec Av_Diego de Vasquez 347 1705287306001
Gasalinera Los Pinos Gasalina Quito 2247-539/2445-990 | gasn(@pinos net ec Av_Amenca N37-261y Villalengua 1702350651001
Alta Sociedad Limitada Uniformes Quito 2240-676 sociedad(@yahoa ec Av_Republica del Salvador 927 y Suecia 1791812794001
Copy-Plot Facturas Quito 2489-915/2263-666 | capy_plot@hotmail es Av_Republica de EI Salvador 787 y Portugal 1708320393001
Petrosupply Gasalina Quito 2251-093/2251-085 |falconimpre@hotmail com Av_Republica de El Salvador 734 y Portugal 1791271580001
KIA MOTORS Filtros y Aceites Quito 2557-070/2907-956 | office@ofice net ec Av. Mariana de Jesus E80 y Av. Cavajal 1791754115001
D&M Oberoles Quito repa@man net ec Av. Camilo Torres Lot 26 v 11 de Noviembre 1102937776001
Ecua Online Internet Quito 2452-537/2440-831 | humana(@yahoo.ec Av. Republica de El Salvador N35-82 1791774639001
RINTRA Uniformes Quito 2558-771Mo es el# |ecuaofiice(@hotmail. com Av.Japon y Auz C.C.N.U 1706809769001
DANTON Idantenimiento de Vehiculos |Quite 2265-171 newtronix(@yahoo ec Guayaguil 0992259191001
Iaria Elena Zambrano Pasz Cursos de Capacitacion Quito 2467-989 sumini@hotmail com Av. Cuarta 457 v Callgjon Quinto 0911152400001
Senitotal Filtros v Aceites Quito 2258-001/2268-925 |frank @unifo.net.ec villalengua Oe 1-35 y 10 de Agosto 1791398327001
SeniMoto Iantenimiento de Motos | Quita 2396-734/2243-681 | herreracarrocer@yahoa ec Wafiosca 210 y Av. America 1711097035001
La Carpinteria Casetas Quite 2814-189 gaso@pinos net ec Av. 6 de Diciembre 53296 v Los Pinos 1701310482001
1.0 Cards Tarjstas P.V.C Autoadhesiva |Quite 2491-110/2491-484 | sociedad@yahoo ec Av_John F. Kennedy 939 1701613775001
DS Suministros de Oficina Quite 247416 copy_plot@hotmail es Av.La Florida N52-70 v Padro Alarcon 1081974344001
Lopez Andrade Cristian Danilo [Senvicio de Transporte Quite 2349465 falconiimpre@hotmail. com Av. Principal (Conocoto) 1713739322001
Fhric. De municiones. Sta Bar [Alguiler Poligone Quite 2331-149/2331-148 | office(@ofice net ec Av. General Rumifiahui -Sangalqui 1791338445001
Ialqui Flores Juan Femando Senvicio de Transporte Quite 2881221 repai@man net ec Av. Mons. Algjandro Labaca s/n 1707144364001
Tecnoresorte Cauchos para Puertas Quite 2256-144 humana(@yahoo ec Av. De la Prensa N45119 1707200034001
SERVTELEC Iantenimiento de Lineas Quite 2536-823/2596-900 | ecuacffice@hotmail.com Calls Machala N66-44 v Legarda 1711249191001
Pulirecubrimientos Recubrimiznto Comercial Quite 2473-320/2486-549 | newd ronix@yahoo ec Av. Eloy Alfaro Lte 28 v De los Eucaliptos 1791128699001
Pedro Almeida Tarres uehles para Cafeteria Quito 2640-583 sumini@hotmail com Av. Republica del Salvador N35-104 1706762015001
Clinica Eloy Alfaro Chequeos Medicos Quito 2245-094/2253-204 |frank @unifo.net.ec Los Martifios E14 y Eloy Alfaro 1791736834001
B HELMETS Guantes Impermeables Quito 2443-523/ herreracarrocer@yahoa ec Mafiosca 392 y Veracruz 1713611687001
Equipos Cotopaxi Impermeables Quito 2626-726/2680-670 | gaso@pinos net ec Av. 6 de Diciembre 53296 v Jorge Washingt 1703532299001
NETCOMP Impresoras y reguladores Quito 2592-230 sociedad@yahoo ec Urb. San Pedra Claver 1713273865001
Vidrieria Tatianita Vidrios v Mostradores Quito 2407-767 copy_plot@hotmail es El Marlan 1226 y Cucardas 1716897374001
DIMEGA Insumos Medicos Quito 2547-502 falconiimpre@hotmail. com General Urbina 112 y Cordero 1700632423001
Valdivia Stikers de Vinil Quito 2459633| office(@ofice net ec Pedro Freile Pasaje C1 1308735086001
JG distribuciones Camisetas - impermeables | Quita 032643327 repai@man net ec Pintag -71'Y Caspicara 1801722575001
Sistem Lex Iantenimiento PC'S Quito 2547-219 humana(@yahoo ec Foch 649 y Reina Victoria 0602117202001
GT.C Equipos de Computacion Quito 2526-367 ecuacffice@hotmail.com Av. 10 de Agosto 1702118535001
Famesa Camisas Quito 2338-908/2338-909 | newd ronix@yahoo ec Rumifiahui Junto a la ESPE 1791338464001
Law Offices Oficios Quite 2222-983/2541-387 | sumini@hotmail. com Shiris 4139 y 6 de Diciembre 0301598601001
Chevrolet LAVCA Amoriguadores Quite 2255-993/2251-656 | frank(@unifo net ec Av. 10 de Agosta N5505 y Villalengua 1089423686001
MaTos Accesorios Quite 2520-109 herreracarrocer@yahoo ec Av. 6 de Diciembre 2334 v |a Nifia 1707216535001
SUNE Publicacion Quite 2455-862 gaso@pinos net ec Colimes y Gomez Polanco Cnjt. Maestranza 1705013355001
DOMIZIL Papeleras Quite 2265-673/2265-674 | suciedad(@yahoo ec Av. Republica del Salvador 734 y Portugal 1791065662001
Impresora Flores Tarjetas de Presentacion Quito 2445-100/2442-919 |copy_plot@hotmail es Pasaje Padilla £1-22 & lfiaquite 1707399265001
Gloria Lopez Transparte Quito 2264-557 falconiimpre@hotrail.com anuel Turrey 142 y Marcos Jofre 1704787676001
Senvise] Tarjetas de Consumo_Senica|Quito 2905-592/2905-723 | office@ofice net ec Juan Leo Mera 375 y Robles 1791238634001
TALPEPCOL Accesorios de Motos Quito 2441-974/2465-806 | repa@man net ec Ifiaquita N37-267 y Jose Villalengua 1791834992001
LUBRICADORA Lavado de Autos Quita 3316-373/3316-373 | humana@yahoo ec Av.America 4615 y Mariosca 1713704771001
KYwI Impermeables Quita 2501-722 ecuaofiice@hotmail com Av. 10 de Agosto N24-59 v Luis Cordero 1790041220001
MoviLujos Equipos y Accesorios Quita 2458-289 newtronix@yahoo ec Av. Amazonas 6110 v Luis Barveis 0200671139001
Seguliders Accesorios de Sequridad Quita 2529-266/25668-650 | sumini@hotmail com Av_10 de Agosto N29-140 y Cuero y Caicedo 1791268726001
EMPU-RIUM Publicacion Quita 2903-657/2903-413 | frank(@unifo net ec eintimilla E5-13 v Juan Leon Mera 1791876571001
Seni-Mas Amortiguadores Quito 2554-256/2522-612 | herreracanocer@yahoo ec Cuero y Caicedo 435 y Av. 10 de Agosto 1705766165001
AB. Senicios C.LA Equipos de Computacion Quito 2253-998/2500-877 | gaso@pinos net ec Isabel La Catolica N24-662 Y Corufia 1791751922001
E.C.S Senice Idantenimiento de Impresoras |Quite 3102-764 sociedad(@yahoo ec Rosa Yeira 243 y Pio Dure 1791718636001
Seguros Oriente Seguros Quito 2455-400 copy_plot@hotmail es Republica 734 N35-40 y Portugal 1790340481001
Calzados Industriales Calzado Quito 2334-166/2332-052 |falconimpre@hotmail.com Av. General Rumifiahui 3976 junto ala ESPE 1790932966001
Lubri Auto Speedy Filtros y Aceites Quito 2254-267 office@ofice net ec Japon 700 y Psje. Manaco 0601196975001
BLANKS cia.ltda Armas y Municiones Quito 2525-640/2235-261 | repai@man net ec Carlos Tobar E6-165 y Antonio Navarra 1790095456001
GBW lubricantes Filtros y Aceites Quito 2597-972 humana(@yahoo ec AV. Cristobal Vaca de Castro Oe5-130 v Machala [ 1704454717001
TEXTICOM equipo de sequridad Quito 2351557-2354841 |ecuaofiice@hotmail. com Cordova Galrza Km 7 y Psje Pusugui sin 1791288726001
Feria de Llantas Llantas Quita 2401-570/2407-173 | newtronix@yahoo ec Issac Alveniz 689 v Pablo Casals 1791253456001
Cordialsa Confites Quito 2474-300 suminig@hotmail.com Av. 10 de Agosto 1791267169001
Strattegia Agendas Quito 2455-182 - 24 frank(@unifo.net ec (Gaspar de Villaroel 1218 y Paris 1088150135001
Polygono Iuniciones Quito 2520-307 herreracarrocer@yahoo ec (Gaspar de Villaroel 165 v Elay Alfaro 1700940245001
Comercial MNaranjo Robalino Gases y Cintos Quito 2961-523 gaso@pings net ec aldonado 45 v polivio Chavez 1709239469001
Bici y Motos Baterias Quita 2454-586 sociedad@yahoo ec Amazona 45 v Azuay 1709814303001
Lavado de Autos "El comercio”  [Lavado de Autos Quita copy_plot@hotmail es El Camercio Y El vengador 1710657386001
Budget Rentamiento de Vehiculos  |Quito 2237-026/330-0979 | office@ofice net ec Av. Amazonas y Calon 0990652570001
Iiecanica Automotriz Manaba Arriendo de Casa El Coca 2581-221 [epa@man net ec "ia a Lago Agrio s/n 1707144364001
Hotel La Misidn Hospedaje Quito 06880-547 humana@yahoo ec Valecon y 12 de Febrero 1708876402001
Filtro Munda Filtos Quito 2447857 ecuaofice@hotmail com El Inca 1703849362001
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Las adquisiciones de bienes, servicios y obras se agruparan de acuerdo a los
siguientes conceptos:

Concepto Detalle

+ Activos fijos
Bienes + Articulos o materiales tangibles, para uso de

oficina, dotacién, personal y de seguridad.

+ Electricidad
Servicios basicos + Agua

+ Teléfono

+ Mantenimiento
Servicios no 4+ Limpieza
especializados

%« Courier

Relacionados con:

+ Sistemas de Informacion: telecomunicaciones,

programacion.
Sery C10S + Infraestructura: mantenimiento de
especializados
instalaciones.
+ Apoyo administrativo: tercerizacion de

personal, seguros, capacitacion.

Una vez establecidas las politicas de seleccion y certificacion de proveedores se
procedera a depurar la investigacion inicial, para lo cual se elaborar4 una base de
datos definitiva la cual contendra los siguientes elementos:

ol
@ (=] ;
@ EVALUACION DE PROVEEDORES

_ LISTA DE PROVEEDORES
NOMBREDELAENPRESA  RUC  PRODUCTOS/SERVICIOS ~PRECIO  CANTIDAD  PLAZO DEPAGO

DESCUENTO  MEDIO DE ENTREGA TIEMPO D ENTREGA TELEFONO' CORREO ELECTRONICO
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Ejemplo de base de proveedor Alta Sociedad Limitada

Ap
o)
) EVALUACION DE PROVEEDORES
LISTA DE PROVEEDORES
NOMBRE OF LA ENPRESS  Ruc B GRUPO PRODUCTOSISERVACICRY DETALLE PRODUCTOS / SERVICIORY PRECICR CANTIONRY  PLAToDE PAGO B DESCUENTOR] MEDio OE ENTRECKY TENPO DE ENTRECRY TELEFONE] CORREO ELECTRONICH]
Carisas 1600
Paraln 0]
Ata Sociedad Limtada | 7161272001 Unfomes (el 53200\ Unicad Wil 1% Bodegas Sdias ZALTE | sociedzd@yahon s
Bitas §00]
Chaquiiz $100

A los proveedores colocados en la lista de posibles proveedores se les pedira
preformas ya sea por teléfono o por correo electronico, los mismos que seran recibidos

via correo electrénico o por fax y se ingresara la informacion en la base de datos.
4.4.1.5.5 SELECCION DE LOS PROVEEDORES MAS IDONEOS

Una vez obtenida la informacién necesaria e ingresada a la base de datos, se
procedera a escoger aquellos proveedores que mantengan los mejores precios, las
mejores formas de pago, descuentos, facilidades de transporte, tiempo de entrega y
mayor numero de productos certificados, y se los trasladara a la base de datos

definitiva.

- NA P
f’j‘) J‘)CD

EVALUACION DE PROVEEDORES

LISTA DE PROVEEDORES CALIFICADOS

RUC [ GRUPO PRODUCTOS/SERVCICES DETALLE PRODUCTOS/ SERVICIORS  PRECIORS CANTIDAR  PLAZO DEPAGO [  DESCUENTORS MEDIO DE ENTRECKY TIEPO DE ENTRECEH TELEFONEY CORREQ ELECTRONICES
Camisas $16.00

NOMBRE DE LA EMPRESAS

Alta Socedad Lmiada | 179112794001 0l Unidad soviedad@@yahon.sc

Cuando exista varios proveedores para un mismo producto se realizara un

cuadro comparativo de ofertas como se muestra a continuacion:
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CUADRO COMPARATIVO DE OFERTAS PARA ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS, Y EJECUCION DE OBRAS

DEPEMDEMNCIA SOLICITANTE:
REQUERIMIENTO

Mo, FECHA INY TACION:
FECHAELABORACION:

Ecuapor

EMPRESA No. 1

EMPRESA No. 2 EMPRESA No. 3

DESCRIPCION

Cumple

especificaciones

V. Unit.
UsD

V. Total
UsD

Cumple V. Unit. V. Total Cumple V. Unit. V. Total
especificaciones uso Usp especificaciones uso usD

Tiempo Entrega :
Validez oferta:
Forma dePago :

Tiempo Entrega : Tiempo Entrega :
Validez oferta: Validez oferta:
Forma de Pago : Forma de Pago :

OBSERVACIONES:Los valores unitarios y totales, deben incluir descuentos y no debe incluirse el valor del WA

ELABORADO POR:

APROBADO POR:
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4.4.1.5.6 ACEPTACION Y CONTRATACION DE PROVEEDORES

Cada departamento tiene que emitir una solicitud de adquisicion al
departamento de logistica, el mismo que realizara el estudio necesario y
determinara la mejor opcion.

La solicitud de adquisicion que realizara el jefe de cada area sera:

NAP
o/ Ao

SOLICITUD INTERNA DE ADQUISICION

FECHA: AREA:
ORDEN  PRODUCTO CANTIDAD OBSERVACIONES

SOLICITANTE GERENTE

Cuando ya se haya determinado el proveedor adecuado para cada producto el
jefe de logistica debera emitir la orden de compra al proveedor calificado en el

cual se indicard la cantidad, producto, precio, tiempo de entrega, entre otros.
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La orden de compra que se utilizara tendra el siguiente modelo:

1€ D) SENAPRO CIA. LTDA.
ORDEN DE COMPRA
RUC: N*
FECHA

e permito comunicarle, que |a empresa de Sequridad Nacional y Profesional.
de acuerdo al analisis y evaluacion de su cotizacion ha resuelto adjudicarle lo

siguiente:

PROVEEDOR

DIRECCION TELEFONG

COTIZACION No FECHA COTIZACION

PLAZO DE ENTREGA Inmediato C, COMPARATIVO

SOL BIENJSERY. No

AREA SOLICITANTE

CANTIDAD DESCRIPCION VALOR UNITARIO | VALOR TOTAL
El valor ofertado serd cancelado 100% conira enirega de logfsusToTAL 00|
Dienes previa presentacion de a factura DESCUENTO
[lvA 000}
50N TOTAL 0.00]

0BSERVACIONES
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d D3 SENAPRO CIA. LTDA.

ORDEN DE COMPRA

La empresa de Seguridad MNacional v Profesional requiere adgquirir un
fue es necesario para :
por lo cual mediante autorizacidn del Gerente General, la institucidn ha solicitado

una cotizacion a la empresa la misma que cumple
y es conveniente para los intereses de SENAPRO.
OBJETO:
Laempresa ..............ccoooeieeeenneee......... 5B COMPromete a entregar o siguiente:
ITEM DESCRIPCION CANT. | P.UNIT. | P. TOTAL
TOTAL USD*

* No incluye IVA
PRECIO Y FORMA DE PAGO:

El valor a cancelar por ... se establece enlasumade USD .. ... (No incluye
I'VA). Este valor sera cancelado en su totalidad previa la presentacion de la factura y firma de la
comespondiente Acta Entrega Recepcion.

PLAZO:

El plazo de duracion de la presente Orden de Compra es de ............... dias laborables o
calendano a partir de la firma de la misma.

MULTAS:

Por cada dia de retardo en la entrega de los bienes, el contratista pagara la canfidad del dos
por mil del monto de la orden.

Cuando fuere posible determinar con exactitud el valor de los bienes no entregados, la multa se
impondra sobre este valor y no sobre el precio total de la orden de compra.

RECEFPCION:

La recepcidn de los bienes los realizara el o los funcionarios delegados por el Funcionario
Autorizado y suscribiran la respectiva Acta de Enfrega — Recepcion.

Atentamente,

Jefe de adquisiciones Fepresentants Legal
SEMAPRO CIA. LTDA. PROVEEDOR
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4.4.1.5.7 APROBACION DEL PROYECTO

La aprobacién del proyecto estard a cargo de la Gerencia General, para esto el Jefe
de logistica y de operaciones deberan presentar la propuesta en la cual constara la
lista de los proveedores definitivo, cuyo numero no debera ser mayor a 30, junto con
los respaldos respectivos, como las proformas presentadas, informe de legalidad y giro

del negocio respectivo y presupuesto.

4.4.1.5.8 SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS PROVEEDORES

El Jefe de produccion realizara un control semestral de los proveedores en cuanto a
precios, productos, calidad de los mismos, y tiempo de entrega con el fin de actualizar
la base de datos y conocer sus variaciones y en caso de que algun proveedor ya no
cumpla con los requisitos establecidos se lo reemplazara con uno nuevo obtenido de
la base de posibles proveedores, buscando siempre el bienestar del cliente y de la
empresa.

Ademas, se debera llamar a concurso a nuevos proveedores con el fin de buscar

siempre las mejores alternativas.
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4.4.2 PROYECTO 2: IMPLEMENTACION DE CULTURA DE SERVICIO.

4.4.2.1 ALCANCE: La implementacién de una cultura de servicio dentro de la

4422

4.4.2.3

4424

institucion  permitird involucrar a los empleados con los clientes,

logrando asi alcanzar a satisfacer sus necesidades y lograr su

fidelidad.

OBJETIVO: Desarrollar un programa de difusion de atencion al cliente con
el fin de crear una cultura de servicio involucrando a todos los miembros de
la organizacion con el fin de incrementar los niveles de satisfaccion de los

clientes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Implementar una cultura de servicio a través de la creacion de
charlas y entrega de bipticos a los empleados con el fin de brindar

una mejor atencion.

+ Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes tanto internos

Ccomo externos.

+ Concienciar a todos los miembros del personal sobre la

importancia del trato al cliente dentro de la organizacion.

JUSTIFICACION

El cliente es la parte esencial dentro de toda organizacion, por este
motivo actualmente todas las empresas se encargan de establecer la
mejor estrategia para alcanzar su satisfaccion total y asi lograr que se

sienta identificado y sea fiel con la institucion.

Para lograr esto la empresa primero debe preocuparse de mantener al
cliente interno en un ambiente adecuado con el fin de que este pueda

brindar una mejor atencion al cliente externo
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4.4.2.5 ANALISIS TECNICO Y DESARROLLO DEL PROYECTO

4.4.2.5.1 SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

4.4.2.5.1.1 DETERMINAR EL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
INTERNO EN SU AMBIENTE LABORAL

Antes de implementar una cultura de servicio se debe realizar un
estudio para conocer el grado de satisfaccion laboral del cliente
interno y asi saber si este se encuentra conforme o no, ya que un
empleado que se sienta bien en su lugar de trabajo y tenga un clima
laboral estable estara en la condicion de brindar un buen trato tanto a

las personas que trabajan con él como a los clientes externos.

Para lo cual se llevara a cabo la siguiente encuesta a todo el
personal de SENAPRO tanto para los empleados del area de

operacion como para los administrativos:
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WAL - ™A P
ENCUESTA DEL CLIMA LABORAL
DEPARTAMENTO
RELACION LABORAL:
CONTRATC O TERCERIZADD O OTRC O
Fara dar contestacidn a las preguntas planteadas considere la siguiente escala
MUMNCA: 1 A VECES: 2 INDIFERENTE:3 FRECUENTEMEMNTE: 4 SIEMPRE:5
ORD. PREGUNTAS 1
1 i Considera Ud que tiene autonomia e iniciativa en su trabajo?
2 i Depende por completo o habitualmente para hacer su trabajo de lo que (e
disponen o le manden su o sus jefes?
3 ¢ Prefiere cumplir drdenes siempre, a tomar iniciativas y responsabilidades?

4 ¢ Considera que se siente como una "maguina” o como un "robot” en su

trabajo?
5 iTiene espacio suficiente en su puesto o lugar de trabajo?
6 i Tiene suficiente luz en su puesto o lugar de trabajo?

T ¢ Existe un nivel de ruido molestoso en su puesto o lugar de trabajo?

8 £5u lugar o puesto de trabajo tiene una temperatura ambienta! adecuada?

9 Los servicios y el aseo en general es el adecuado?

10 53U puesto de trabajo (computador, maquina. vehiculo, estacidn de trabajo
entre otros) le resulta agradahble y/o familiar?

1 &Tiene Ud. muchos inconvenientes o problemas con el funcionamiento de sus
herramientas de trabajo?

12 £Algan equipo o material que utiliza para e! desarrollo de sus actividades
atdrales esta demasiado lejos de Ud, v le obliga a levantarse continuamente?
13 s Considera a su jefe participativo?

14 |;Se considera vigilade continuamente por su jefe o jefes?

16 iConsidera que en la institucidn, su jefe o jefes escuchan las sugerencias de
los empleados v tienen en consideracidn sus iniciativas personales?
16 iSe relaciona usted bien con sus compafieros de trabajo?

17 ;Piensa que los puestos mejores o mas importantes gque el suyo estan
ocupados por personas de menos nivel, capacidad v experiencia que Ud.7
18 ¢ Esta satisfecho con su trayectoria laboral en la institucion?

19 i5Se siente orgulloso de pertenscer a la institucion?

20 i Considera Ud que realiza un trabajo Gtil para la institucian?

21 ZEl puesto que ocupa en la institucion esta en relacidn, en su caso, con la
titulacidn académica que Ud. tiene?
22 s Considera Ud que es muy rutinario su trabajo?

23 i Considera que existe igualdad. a la hora de ocupar puestos de trabajo en la
institucidn, entre hombres v mujeres?
24 |;iPiensa Ud que le dan los peores trabajos o los mas pesados o rutinarios?

25 i Piensa que la remuneracidn no lo es todo v que existen otros factores en la
institucion o puesto de trabajo que le compensan?

26 ¢ Se considera subwalorado por el puesto de trabajo que ocupa en la
institucidn?

27 ¢ Desearia cambiar de puesto de trabajo, aun sin cambio en la remuneracion?

28 i Considera que por su experiencia laboral o forrmacidn y titulacién académica
podria ganar mas en otra empresa?

25 25 pudiera dejar |a institucidn por otro trabajo. de igualdad de remuneracian
la dejaria?

30 ¢ Considera que existe igualdad. en !a remuneracidn percibida en trabajos
similares dentro el institucian?

ojljo|lo|jlOo|O|O|]O|]O|O|O]O|O|O|O|O|J]O|]O|O|O]J]O|O|O|O|O|O|]O|]O|O|O]|O]|®™
o|l|o|lOo|lO|O|O|]O|]O|O|O]O|]O|]O|O|O|J]O|]O|O|O]J]O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O]|w
o|l|o|lo|lOo|O|O|O|]O|O|O]O|]O|O|O|O|]O|]O|O|O|J]O|O|O|O|O|O|]O|]O|O|O| O]+
o|j|o|lo|jlOo|O|O|O|]O|O|O]O|]O|O|O|O|]O|]O|O|O]J]O|O|O|O|O|O|]O|]O|O|O|O]|W

o|l|o|lo|lO|O|O|O|O|O|O|]O|]O|O|O]O|]O|]O|O|]O|]O|O|O|O|O|]O|O|JO|O|O]O
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4.4.2.5.2 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE INVESTIGACION

Del analisis realizado para detectar las necesidades de mejora dentro de la

institucion se obtienen resultados con los cuales:

®» Se conoce quién esta conforme con su puesto de trabajo.

®» Se puede determinar como mejorar el clima laborar para que los
empleados se sientan conformes y puedan trabajar en forma eficiente y
den un buen trato a los clientes.

®» Se puede determinar los talleres que se pueden realizar dentro de la
empresa para mejorar en varios aspectos como: relacion interpersonal,

motivacién, mejoras en las relaciones empresa — empleado, entre otras.

4.4.2.5.3 PREPARACION DE TALLERES PARA EL PERSONAL

Para poder mejorar las elaciones laborales dentro de la institucion se llevaran a

cabo los siguientes talleres:

® Taller de compromiso con la empresa.
® Taller de integracion entre el personal.
Taller de compromiso con la empresa.

Este taller se enfocara a crear compromiso de los empleados con la empresa,

mediante la integracion sus intereses:
Las actividades que se llevaran a cabo son:

#% Exponer los objetivos de la empresa.

Establecer los objetivos del taller.

b

Panel de opiniones del personal en el cual expondran que es lo que esperan de la
empresa.

2

Entrega de formulario para la realizacion del taller, el cual tendra el siguiente

formato:
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@ﬂAP _ @ﬂAP
@ \C TALLER No. 1 Compromiso < %o
con laempresa

OBJETIVO:

Mejorar las relaciones entre los empleados y la empresa mediante la basqueda de
beneficios mutuos

DATOS PERSONALES

NOMBRE:

CARGO:

FECHA:

Responda con toda sinceridad las siguientes preguntas:

1.- ¢ Qué beneficios espero obtener de la empresa?

2.- ¢ De qué manera puedo aportar para obtener los beneficios que espero?

3.- ¢ Qué es lo que desea alcanzar la organizacion?

4.- Para que la empresa alcance su propésito yo me comprometo a:

5.- Me siento identificado con la organizacién?
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Taller de integracion entre el personal

El taller de integracién entre el personal busca mejorar las relaciones entre los
empleados y ademdas fusionar los valores y principios organizacionales en la
realizacién de su trabajo.

Para la realizacion de este taller se realizaran las siguientes actividades:

+ Se formaran grupos de trabajo los mismos que plantearan todas las dudas que
tengan y se tratara de llegar a un consenso.

+ Introduccion de los objetivos del taller.

+ Entrega de formulario para realizar el taller, el cual tendra el siguiente formato:

sSade

3 sSale

- TALLER No. 2 Integraciéon < =
del personal

ECUADOR ECUADOR

OBJETIVO:

El presente documento le ayudara a conocer mas a sus comparieros, por favor conteste las
siguientes preguntas con la informacion que obtenga de su grupo de trabajo

1.- Por qué motivo sus compafieros entraron a trabajar en esta empresa?

2.- Cudles son los principales objetivos que tiene cada uno de sus compafieros?

3.- ¢ Consideran que la empresa los ayudaria a cumplir con esos objetivos?

4.- ¢ Consideran que al alcanzar los objetivos organizacionales también podran alcanzar sus
objetivos individuales?

5.- ¢ Cudles de los principios presentados considera que es el mas importante para desarrollar de
mejor manera su trabajo?

ANDREA VILLEGAS PLANIFICACION ESTRATEGICA 182



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

Al finalizar el cuestionario cada grupo elegira a un lider y explicaran sus repuestas y el
resto de comparieros emitira sus comentarios y de esta manera buscar la manera de
explicar la importancia de llevarse bien entre todos y de mejorar el clima laboral con el

fin de realizar un mejor trabajo dia a dia y asi brindar un mejor trato a sus clientes.

Luego de establecer estrategias para mejorar el clima laboral se prosigue a

implementar dentro de la organizacioén una cultura de servicio.

4.4.2.6 IMPLEMENTACION DE CULTURA DE SERVICIO

4.4.2.6.1 ELABORACION DEL PLAN DE IMPLEMENTACION DE CULTURA
DE SERVICIO

Para la implementacion y difusion de un nuevo enfoque dentro de la
empresa que la cultura de servicio el area de recursos humanos
presentara un plan de capacitacién enfocado a la atencion al cliente,
se entregaran bipticos que indiquen los puntos mas importantes
tratados en las capacitaciones, mediante correo se enviaran frases
relacionadas con el tema con el fin de que todos los empleados se

vayan relacionando con este tema.

4.4.2.6.2 ANALISIS SITUACIONAL DE LA ATENCION AL CLIENTE

Para identificar las falencias que mantiene el personal al momento de
relacionarse con el cliente se debe realizar una pequefa
investigacion a través de entrevistas realizadas al cliente externo con
el fin de conocer cual es su grado de satisfaccion al momento de ser

atendidos.

4.42.6.21 CUESTIONARIO DE REQUERIMIENTOS.- Para poder identificar
los requerimientos y necesidades del personal se realizara una
entrevista al cliente externo de la empresa SENAPRO el mismo

gue se detalla a continuacion;
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Q) 4)

ENTREVISTA AL CLIENTE EXTERNO

OBJETIVO:
La presente entrevista tiene como finalidad conocer el grado de satisfaccion del

cliente por parte del personal que labora en SENAPRO.

1. La atencién que recibe por parte del personal de la empresa
SENAPRO es:

Muy buena
Buena

Regular

2. Lahabilidad de los empleados pararesolver problemas es?

Muy buena I:I Regular
Buena [ ] Pésima

Mala |:|
3. El personal de seguridad mantiene un trato cordial?
Si ] No []

. ¢El personal del area administrativa sabe brindar respuestas claras

y oportunas atodas sus inquietudes?

Si (] No [ ]

. Enlaempresa existe un buzon de sugerencias?

Si (] No [ ]

. Considera que sus quejas o reclamos son aceptados dentro de la
institucion?

Si (] No [ ]
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4.4.2.6.3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE INVESTIGACION

Después de realizar el analisis de las entrevistas se procede a determinar que
el personal debe realizar talleres que le permitan conocer acerca del buen trato
a los clientes con el fin de que al realizar las evaluaciones posteriores estos

presentan altos indices de satisfaccion.

4.4.2.6.4 FORMULAR EL PLAN DE CAPACITACION

4.4.2.6.4.1 Cotizar los cursos de capacitacion y seleccionar los

instructores

Los cursos de capacitacion se realizaran por la empresa BESPEOPLE S.A.

y S.M.G las mismas que brindaran talleres de atencion al cliente.

Temas a tratarse en los talleres

» Atencion al Cliente |

Tematica Principal
Este curso permitird mantener una buena relacion entre el cliente y el

empleado de la empresa.

Contenido

®» Motivacion para el servicio al cliente.

®» ; Quién es mi cliente?

W Caracteristicas e nuestros clientes.

®» Servicio al cliente, principios basicos y elementos.
® Conociendo lo que realmente desea el cliente.

®» |a excelencia en el servicio.
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Duracién: 8 horas (08h00 a 17h00 de un sabado)
Costo: $55 (100 personas)
Capacitador: Externo, S.M.G (Fernando Mendoza) y Bespeople

Meétodo: Talleres.

» Atencion al Cliente |11

Temética Principal

Este curso permitira al empleado manejar en forma adecuada las quejas y
reclamos que los clientes puedan tener, asi como también aprenderan a tratar

con clientes dificiles.

Contenido

®» Manejo de quejas, reclamos, conceptos, semejanzas, diferencias.
®» Manejo de quejas y reclamos con un enfoque institucional.

®» Proceso para el manejo de quejas y reclamos.

®» Clientes dificiles;

®» Por qué hay clientes dificiles?

B Como tratar a los clientes dificiles?

Duracion: 8 horas (08h00 a 17h00 de un sabado)
Costo: $55 (100 personas)
Capacitador: Externo, Bespeople

Meétodo: Talleres.
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» CALIDAD Y SERVICIO

Temaéatica Principal

Este curso permitird al empleado conocer la filosofia, desarrollo, elementos,
normas y estrategias para la funcién de servicio al cliente, como herramienta

gerencial de las organizaciones, dentro del marco de la calidad.

Contenido

®» Calidad y Servicio: Dos factores inseparables.
Calidad de Disefio, de Conformacion y de Desempeiio.

»
®» Elementos de satisfaccion y estandares para buscar la excelencia.
® El Triangulo del Servicio.

»

El Ciclo del Servicio. Ciclos de Contacto, de Servicio y de Pos-Servicio.

Duracién: 12 horas
Costo: $55 (100 personas)
Capacitador: Externo, Humberto Dominguez

Meétodo: Talleres.

» DESARROLLO DE UNA CULTURA DE SERVICIO

Tematica Principal

Crear conciencia sobre la importancia de desarrollar una nueva cultura de
servicio para transformar la organizacion y orientarla hacia la satisfaccion del
cliente, mediante el manejo del liderazgo y conformacion de equipos de trabajo

orientados al servicio.
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Contenido

® El Triangulo del Servicio.

®» Fundamentos de la cultura organizacional.

®» Elementos de una cultura de servicio al cliente.
®» Retos de implantar una cultura de servicio.

®» Modelo metodologico para implantar una cultura de servicio al cliente.

Duracion: 16 horas
Costo: $55 (100 personas)
Capacitador: Externo, Gonzalo Truijillo

Meétodo: Talleres.

> LA ESTRATEGIA DE SERVICIO COMO POLITICA
CORPORATIVA

Tematica Principal

Proporcionar los conocimientos y herramientas basicas a utilizar en el
mercadeo del Servicio al cliente, como estrategia operativa y competitiva

badsica de la organizacion en la  prestacibn del  servicio.

Contenido

® Organizacion inteligente para el servicio.
®» |a Estrategia de Servicio como factor diferenciador.
®» Elementos fundamentales para la formulacion de una estrategia de servicio.

®» Estrategias para asegurar el servicio.

®» Cuando y cémo replantear la Estrategia  de Servicio.
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Duracion: 16 horas
Costo: $55 (100 personas)
Capacitador: Externo, Jorge Aguilera

Método: Talleres.

4.4.2.6.5 DEFINIR CRONOGRAMA DE CAPACITACION

Los cursos de capacitacion se los llevara a cabo después de la jornada de
trabajo incluyendo sabados, en su mayoria se los realizar4 dentro de las

instalaciones de la empresa SENAPRO.
Las capacitaciones se la realizaran desde el 1 de mayo del 2007.

Tabla 35: Cronogramas de capacitacion para servicio al cliente

MAYO JUNIO JULIO RECURSOS
Instructor | TIEAMPO | PRESTUP
No. ACTIVIDAD |Area receptoral 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 (Hrs) (USS)
Atencidn al Todos Externo 8 550
! cliente 1
- Atencidn al Todos Externo 8 550
~ cliente II
- Calidad + Todos Externo 12 1250
- servicio
Desarrollo de Todos Externo 16 1400
4 una cultura de
servicio.
La estrategia de |Gerente general. Externo 16 860
< servicio como Jefe de recursos
- politica humanos v jefe
corporativa. de operacidn.
TOTAL 60 4.610

4.4.2.6.6 PRESUPUESTO DEL PLAN DE CAPACITACION
Una vez formulado el Plan de Capacitacién con su respectivo cronograma y
costos, se procede a elaborar el presupuesto, en el que se determinaran

algunos rubros necesarios para su ejecucion.

RUBRO COSTO TOTAL

CURSOS 4610
SUMINISTROS DE 450
OFICINA

REFRIGERIOS 850

TOTAL 5910
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4.4.2.6.7 ELABORACION DE TALLERES PARA MEJORAR LA ATENCION

Dentro de la institucion se realizaran dos talleres los mismos que ayudaran a

los empleados a mejorar su atencion al cliente:

# Taller de motivacioén para el servicio.

# Taller manejo de quejas y reclamos.

sSale N sBaL
« ©  TALLER No. 3 Motivacién para % &
el servicio
OBJETIVO:

Motivar a los empleados con el fin de lograr un mejor servicio para el cliente.

LOS OBJETIVOS DE MI TRABAJO
En varias ocasiones probablemente pensemos:
“¢Para qué hago lo que hago?”
La respuesta a esta pregunta tiene mucha relacion con varios aspectos que conforman al
ambiente en el que me desenvuelvo. Asi, lo que hago puede ser visto desde diferentes
perspectivas. Si analizo esta pregunta y la aplico al ambito de algunas de esas

perspectivas, podria responder:

1.- Lo que yo hago es importante para Ml HOGAR, porque:

2.- Lo que yo hago es importante para Ml MISMO, porque:

3.- Lo que yo hago es importante para LA INSTITUCION PARA LA QUE TRABAJO, porque:

4.- Lo que yo hago es importante para LA SOCIEDAD, porque:

A cabo de responder por qué considero mi trabajo importante, lo cual al mismo tiempo es un
punto de partida para encontrar los objetivos personales de los que yo hago.

Cada uno de nosotros tiene objetivos diferentes en la vida, que buscan llevarnos paso a paso a la
consecucién de nuestras metas personales. En la medida en que cumplamos esos pasos,
consigamos esos objetivos personales, nos iremos acercando a la meta que nos hayamos
propuesto.
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Asi, debemos tener claros los objetivos que buscamos y confrontarlos con una meta personal

Mi meta personal es:

Los objetivos que debo cumplir para alcanzarla son:

Para realizar el siguiente taller se formaran grupos los mismos que deberan

salir y observar 10 casos en los que intervengan tanto el cliente como el

empleado de cualquier empresay luego de eso llenaran el siguiente formulario:

sSale
@« o TALLER No. 4 Taller manejo
de quejas

ECUADOR

NA p
555

ECUADOR

FORMATO DE RECOLECCION DE CASOS

Personas que intervienen en el conflicto:
En varias ocasiones probablemente pensemos:
Detalle del problema:

1.- ;Como ocurri6?

2.- ¢Quién lo generd?

3.- ¢, Cudl es el centro del problema?

4.- Qué actitudes asumieron los protagonistas?

5.- ¢,Como se soluciono el problema?

Grupo:
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Luego de estos talleres se determinard cual es la mejor manera de actuar en
frente a un cliente ya sea este tranquilo o dificil y asi brindar una buena imagen

de la institucion.

4.4.2.6.8 DIFUSION DE LA CULTURA DE SERVICIO INTERNA

Se entregara a todo el personal que labora en la institucion un biptico en el cual se
recalque la importancia que tiene el cliente para el crecimiento de la empresa y los
beneficios que se pueden alcanzar si se logra un alto nivel de satisfaccion, el cual

tendra el siguiente formato:

Gréfico 27: Bipticos informativos

$>als

ECyADOR
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Gax 25 Ga Cliermis ¥

J El clignte es una persina

gue vino a buscar en
Nesotos un serveio o
producto  impartante

necesario para &l.

®» Saber lo que desean y necesitan mis
clientes internos y externos.

M|,

®» Mantener una constante preocupacion
para evaluar la calidad de esa atencidn

® Cumplir las normas bésicas para la
atencion a los clientes

4.42.6.9 EVALUACION A LOS EMPLEADOS SOBRE LA CULTURA DE
SERVICIO

Una vez realizados los respectivos talleres se procedera a evaluar el nivel de
recordacion de los empleados sobre la cultura de servicio dentro del cual se realizara
una breve resumen sobre todo lo realizado hasta la fecha, para luego entregarles un
pequefio test o prueba en el cual tendrdn que contestar algunas preguntar con el fin de
calificar su nivel de recordacién, existiran dos formularios uno para el personal de

planta y otro para el personal administrativo cuyos formatos seran los siguientes:
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SENAPRO CIA. LTDA.
NA2
S &

o ENTREVISTA AL CLIENTE )
INTERNO

UADOR ECUADOR

EVALUACION

OBJETIVO:

Conaocer el nivel de conocimientos adquiridos durante este periodo de comunicacion y difusion de la
cultura organizacional.

DATOS
PERSONALES

NOMBRE:

CARGO:

FECHA:

Responda con toda sinceridad las siguientes preguntas:

1.- ¢ Qué es un cliente?

2.- ¢ Cudl es nuestro cliente?

3.- Tiene alguna importancia el cliente dentro de la organizacic

4.- Las quejas y reclamos por parte del cliente pueden ser una oportunidad de mejora?

5.- ¢ Cudles son los ingredientes basicos del servicio?
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4.4.2.6.10 INFORME DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LA
EVALUACION

A los tres meses de la aprobacion e implementacién del modelo se procedera a
realizar el primer informe sobre los avances realizados, en cuanto al nivel de progreso,
el nivel de compromiso y recordacion de los empleados obtenidos de la evaluaciéon
realizada y de los primeros aumentos en los niveles de satisfaccion de los clientes

externos.
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4.4.3.- PROYECTO 2: PLAN DE CAPACITACION

443.1

4.4.3.2

4.4.3.3

44.3.4

ALCANCE: En la actualidad el Recurso Humano debe estar
capacitado ya que solo asi se construirda bases sélidas permitiendo

alcanzar los objetivos y metas planteadas.

OBJETIVO: Contar con personal altamente capacitado que este en

la facultad de ofrecer respuestas inmediatas a los clientes.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

+ Consolidar los conocimientos del recurso humano de la empresa
de seguridad SENAPRO.

+ Identificar los requerimientos de capacitacion del personal de la
Institucion.

+ Ofrecer un servicio agil que cubra todas las expectativas del
cliente.

+ Capacitar a todo el personal para que este pueda solucionar en
forma inmediata todas las dificultades o contratiempos que se
presenten.

+ Proporcionar oportunidades para el desarrollo continuo.

+ Elaborar un plan de capacitacién con temas enfocados a servicio

al cliente, seguridad, mantenimiento de equipos.

JUSTIFICACION: La capacitacion es un proceso mediante el cual la
empresa estimula al trabajador a incrementar sus conocimientos,
habilidades y destrezas para aumentar la eficiencia en la ejecucion
de las tareas y asi contribuir a su propio bienestar y al de la
institucion.
Se entiende por capacitacion todas aquellas acciones tendientes a la
adquisicion de conocimientos, destrezas y aptitudes que contribuyan

al mejoramiento técnico del recurso humano de SENAPRO para el

desemperio de su funcion.
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4.4.3.5

De esta definicion puede desprenderse que la capacitacion constituye
un aprendizaje guiado o dirigido, mediante el cual se logra la

adquisicion de nuevas conductas o cambios de conducta

La capacitaciéon en todos los niveles de los recursos humanos,
constituye una de las mejores inversiones, ya que actualmente contar
con personal calificado y productivo es la clave de supervivencia que
define el futuro de las organizaciones. Debido a la importancia que
tiene la capacitacion, ésta debe ser de forma permanente y continua,

de tal manera que se puedan alcanzar las metas trazadas.

Con las capacitaciones se logra que los trabajadores se preparen para
la toma de decisiones y para la solucién de problemas, se promueve
el desarrollo y la confianza del mismo, se eleva el nivel de satisfaccion
en el puesto, se mejora la comunicacion entre los trabajadores y se

logra trabajar en un ambiente agradable.

ANALISIS TECNICO Y DESARROLLO DEL PROYECTO

4.4.3.5.1 INVESTIGACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION POR

NIVELES
Para poder identificar las necesidades y requerimientos del personal
de la Institucién es necesario realizar una investigacion detallada, el

cual permitira satisfacer las necesidades del cliente interno.

Con la investigacion de necesidades se determinan las
insuficiencias en los conocimientos y habilidades que deben
priorizarse en el desarrollo de potencialidades del cliente interno, asi

como el eficaz desempefio actual en su trabajo.

Para detectar las necesidades de capacitacion se realizara:
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®Analisis Organizacional: Se debe examinar a toda la empresa
para determinar en qué area se debe llevar a cabo la

capacitacion.

® Andlisis de Tareas: Se analiza la importancia y rendimiento de
las tareas del personal que va a incorporarse en las
capacitaciones.

® Analisis de la Persona: Dirigida a los empleados individuales.
En este analisis se debe comparar el desempefio del empleado

con las normas establecidas de la empresa.

4.3.2.5.1.1 CUESTIONARIO DE REQUERIMIENTOS.- Para poder identificar
Jos requerimientos y necesidades del personal se realizara una
encuesta al cliente interno de la empresa SENAPRO el mismo que

se detalla a continuacion
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e B ISENAPRO CIA. LTDA. 5 ale
@ CUESTIONARIO DE CAPACITACION @

OBJETIVO:
Determinar las necesidades de capacitacion del recurso humano de
SENAPRO CIA. LTDA.

INSTRUCTIVO:
Conteste las siguientes preguntas de manera sincera, sus respuestas son de
mucha importancia para su propia satisfaccion

DATOS INFORMATIVOS:

Area de trabajo Funcion que ejerce

Tiempo de servicio en el Puesto

Tiempo de servicio en la institucion

. ¢Cuando ingreso a trabajar a SENAPRO tuvo un proceso de induccién?
SI() NO ()

. ¢Cree usted que la informacién adquirida en la induccion fue suficiente
pararealizar sus actividades diarias?
SI() NO ()

. Cada que tiempo recibe usted capacitacion?
. [ ]
. Trimestralmente
. Semestralmente ]
. Unavez al afio [ 1]
[ ]

. De un ano en adelante

. Esta satisfecho con la capacitacion recibida en la institucion?

Si No

. Puede identificar un problema que se presenta y tomar una decision
acertada?

Siempre Rara vez

A veces Nunca
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6. Que tipo de capacitacién necesita?

ORGANIZACION - ADMINISTRACION

Cultura Organizacional ]
Motivacién- Liderazgo 1
Trabajo en equipo ]
Direccionamiento estratégico [_]

Estrategia Administrativa ]

Relaciones humanas ]

TECNOLOGIA CONTABILIDAD
Manejo de PC [] Andlisis Financieros
Introduccion a los sistemas de informacion [] Tributacion

Contabilidad computacional 1 Flujos de efectivo

Manejo de la base de datos ] Indicadores Financiero

Mantenimiento de equipos ]
PROCESOS

Manejo de armas
Practica de tiro
Primeros auxilios
Inteligencia

Proteccién

7. Las sesiones diarias de capacitacién han sido durante:
1 hora ] 3 horas ] 5 horas o0 mas ]
8. Através de que medios prefiere que se realicen las capacitaciones
Seminarios L1 Conferencias [ Otros L1

Talleres ] Cursos ]

Gracias por su colaboracion
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4.4.3.5.2 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE INVESTIGACION

Del andlisis realizado para detectar las necesidades de capacitacion se

obtienen resultados con los cuales:

®» Se permite planificar y ejecutar las actividades de capacitacion de acuerdo
a prioridades y utilizando los recursos de manera eficiente.

®» Se conoce quiénes necesitan capacitacion y en qué areas.

¥

Se conoce los contenidos que se necesita capacitar.

® Se establece las directrices de los planes y programas.

4.4.3.5.3 FORMULAR EL PLAN DE CAPACITACION

4.3.2.5.3.1 Agrupar requerimientos

Del andlisis de los resultados obtenidos anteriormente se agrupan los
requerimientos de capacitacion y se da prioridad a aquellos que sean mas
esenciales para el desempefio de las tareas diarias del Recurso Humano de
SENAPRO CIA. LTDA.

Cotizar los cursos de capacitacion y seleccionar los instructores

Después de haber agrupado y analizado los requerimientos de capacitacion
se debe realizar cotizaciones a los diferentes instructores, organizaciones,
entidades, etc.

Para con esta informacion seleccionar a los mejores en precios, contenidos,

fechas de cursos, tiempo de duracion, horarios, etc.
> GESTION ADMINISTRATIVA - ORGANIZACIONAL

Tematica Principal
Implementar nuevos procesos de mejoramiento empresarial con CALIDAD

TOTAL, através de la actualizacion de conocimientos.
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Contenido

»

»

Conocimiento general de laempresa

» Generalidades de la institucion.

» Direccionamiento estratégico.

El comportamiento de la Organizacion

» Gestion y Desarrollo Institucional

» Cultura Corporativa

» Disefios Organizacionales

La Administraciéon Eficiente y la Asistente
» La gestion de Recursos Humanos

» Plan de Mejoramiento Continuo

El nuevo rol de la Gerencia

Duracion: 8 horas (séabado de 8 a 5)

Costo: $80

Capacitador: Crnl. Federico Gortaire

Método: Curso

>

MOTIVACION DEL PERSONAL

Temética Principal

Este curso permitira fortalecer las relaciones internas, generando una actitud

proactiva.

Contenido

¥

Motivacion y valores en el trabajo
Componentes fundamentales de la motivacién
Teorias sobre la motivacién; qué aporta cada una de ellas a la direccién de

equipos.
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Cuatro herramientas de motivacion
Retroalimentacion (Feed-back) como refuerzo
Bases para crear un proceso de motivacion
Auto evaluacién de Fortalezas y Debilidades
Las personas y sus circunstancias

Como desarrollar una imagen triunfadora
Desarrolle una actitud Mental Positiva

Las Relaciones Humanas en la empresa
Rompiendo las barreras

Mejorando las comunicaciones inter-personales
Rescatando los valores del talento humano
Orientacion hacia la calidad

Hacia una nueva actitud empresarial

v AR 2R 2 2B 25 2B 25 25 2R K R 2B B 2

Compromisos para tu Exito Personal y el Exito en la empresa.

Duracién: 20 horas (2 horas diarias)
Costo: $450 (10 alumnos)
Capacitador: Externo

Meétodo: Curso, seminarios, dinamicas

» RELACIONES HUMANAS
Tematica Principal

Este curso permitirA mejorar las relaciones interpersonales dentro de la

institucion y lograr un mejor clima organizacional.
Contenido

®» Conociendo mis emociones
®» |a Comunicacion y pautas para llegar con el mensaje
® La Convivencia: Cortesia, Convivencia y Concordia.

® La Relacion Interpersonal.
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Comprender la importancia de las Relaciones Humanas.

Entender el papel de la Comunicacion en las relaciones interpersonales.
Conocer las principales Barreras de Comunicacion.

Conocer y aplicar técnicas especificas para derrumbar Barreras.

Conocer y Desarrollar Actitudes Positivas hacia si mismo.

v 2R 2 2B 2B ¢

Conocer y Desarrollar Actitudes Positivas hacia los demas.

Duracién: 16 horas (2 horas diarias)
Costo: $250 (10 alumnos)
Capacitador: Externo

Meétodo: Curso, seminarios, dindmicas

» SERVICIO AL CLIENTE
Tematica Principal

Este curso permitira a las personas que estan en contacto con el puablico dar

un mejor servicio, manteniendo una actitud positiva.

Contenido

La Organizacion centrada en los Clientes

Las necesidades de los Clientes como Calidad
Transformar las necesidades en Procesos

Las mediciones de la satisfaccion del cliente
Mantener a los Clientes, una carrera sin fin.
Construyendo Promotores de Lealtad.

Definiciones de Servicio y Excelencia
Construyamos juntos una Plataforma de Excelencia.

Los Momentos de la Verdad: Presencial y Telefénicamente.

LA R 2B 2B 2B JNE R IR 4

Las Quejas y Reclamos como estructuras para optimizar el Servicio al

Cliente.
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Duraciéon: 30 horas (2 semanas)
Costo: $200 (de 5 a 10 alumnos)
Capacitador: Externo

Meétodo: Talleres, dindmicas

> TECNICAS DE NEGOCIACION
Tematica Principal

Mejorar las técnicas de negociacion tanto con los clientes internos, externos y

los proveedores.

Contenido

® Liderazgo y valores
®» Conceptos basicos de negociacion

®» Negociacion comercial

Duracion: 16 horas (2 fines de semana)
Costo: $125 (de 5 a 10 alumnos)
Capacitador: Externo

Método: Talleres.

» SEGURIDAD INTEGRAL
Tematica Principal

Preparar a todos los empleados de seguridad en profesionales capaces de
brindar respuestas claras e inmediatas a los clientes con el fin de satisfacer sus

necesidades.

Generalidades

Contenido

®» Seguridad.

®» Reglamentos de disciplina.
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® Comunicaciones.
® Redaccion de informes.
®» Nociones de PMI

® Realidad nacional.

Duracion: 24 horas

Especialista

Contenido

®» Manejo de canes.
® Terrorismo y subversion.
®» Seguridad industrial.

Duracion: 12 horas

Proteccion VIP

Contenido

® Conocimiento general de seguridad VIP.
®» Manejo de amenazas.

» Protocolo.

®» Inteligencia.

®» Normas y procedimientos especiales de seguridad.

e En el hogar.
e En el trabajo.

e Durante los desplazamientos.

Duracion: 18 horas
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PREVENCION Y SECUESTRO

Contenido

Conocimiento y metodologia del secuestro.
Normas de proteccion: antes, durante y después del secuestro.
Como sobrevivir a un secuestro.

Motivos para un secuestro.

LA 2B 2B 2B 4

Estadisticas delincuenciales.

Duracion: 11 horas

MANEJO DE CRISIS

Contenido
®» Quién maneja las crisis?
®» Tipos de crisis.
®» Como brindar respuestas efectivas.

®» Toma de decisiones.

Duracion: 4 horas

SEGURIDAD PERSONAL

Contenido

Cartas topograéficas.
Manejo de personal.
Reglamento interno.
Seguridad privada.

Relaciones humanas.

LA 2B K 2B 2B

Guardiania.

Duracion: 18 horas
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MANEJO DE ARMAS

Contenido

»

®» Entrenamiento y préactica de tiro real.

»
»

Clases de armas.

Técnicas de tiro.

Tiro de pistola.

®» Tenencia de armas (ley y reglamento para el manejo de armas).

Duracion: 25 horas

MANEJO VEHICULAR ANTIROBO

Contenido

LA 2R 2R BB BB

Manejo defensivo.

Manejo ofensivo.

Técnicas antirrobo vehicular.
Perimetro.

Barreras.

lluminacion.

Duracion: 10 horas

DEFENSA PERSONAL

Contenido

»

Técnicas de defensa personal

Contra armas blancas.
Contra armas de fuego.
Contra armas especiales.
Contra ataque personal.

Duracion: 12 horas

ANDREA VILLEGAS

PLANIFICACION ESTRATEGICA 208



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO ~SENAPRO]

PRIMEROS AUXILIOS

Contenido
®» Tratamiento en caso de accidentes, valoracion primaria y secundaria.
® Elaboracion adecuada de un botiquin.

B Como actuar ante un accidente.

Duracion: 5 horas

Totales del curso de seguridad integral

Duracion: 139 horas

Costo: $110 (por persona)

Capacitador: Jaime Esquetini (gerente de operaciones), Fernando
Hidalgo (inteligencia — riesgos).

Método: Curso, taller y seminarios.

> TRIBUTACION FISCAL

Temética Principal

Este curso permitird actualizarse en los conocimientos legal- tedrico- practico

fiscal que ayude a la organizacion cumplir con sus obligaciones tributarias.

Contenido

®» Impuestos (renta, iva).

® Préctica tributaria, control tributario y revision de informes de cumplimiento

tributario.

®» Reclamos fiscales.

¥

Presentacion de declaraciones por Internet.

®» Presentacion de anexos (retenciones en la fuente, transaccional).

ANDREA VILLEGAS PLANIFICACION ESTRATEGICA 209



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

Duracién: 16 horas (8 diarias por dos dias)
Costo: $80 (por persona=2)

Capacitador: Universidad Central del Ecuador
Método: Curso.

4.4.3.5.4 Definir el cronograma de capacitacion

Los cursos de capacitacion se los llevara a cabo después de la jornada de
trabajo incluyendo sdbados, en su mayoria se los llevard a cabo dentro de las
instalaciones de la empresa SENAPRO.

Las capacitaciones se realizaran desde el 1 de abril del 2007 terminando hasta
diciembre del 2007.

ANDREA VILLEGAS PLANIFICACION ESTRATEGICA 210



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO ~SENAPRO

CRONOGRAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE LA EMPRESA SENAPRO CIA. LTDA.

ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE ENERO FEBRERQ MARZO RECURSOS
Instructor | TIEMPO | PRESUP
ACTIVIDAD | Arveaveceptora [ 1| 2| 3 [ 4 [ 1| 213 4| 1| 2 3[4 234 213 4234|2341 |23 4] | 2[3 4] |2[3]4]1|2[3 4]0 ]2]|3 4 (Hrs) (USS)
Gestion Todos Crnl. 160
administrativa - Fedzrico
organizacional Gortaire
1 [Motvaciondsl  |Todos Externo 20 900
personal
Relaciones Todos Externo R 2300
Humanas
Servicio al cliente  {Todos Externo 60 2000
5 |Téenicas de Jefe de Extemo 2 1.250
negociacion operaciones  de
provectos
Tributacién fiscl  |Contador v Externo 10 160
asistente
Seguridad integral |Operaciones Jaime 139 5.500
Esquetini
Generealidades | Operaciones Fernando pr 950
Hidalzo
Especialista Operaciones Jaime 12 43
Esquetini
Proteccion VIP | Operaciones Jaime 18 11
Esquetini
Prevencion v Operaciones Jaime 11 435
secuestto Esquetini
5 |Mangjo de crisis | Operaciones Fernando 4 158
Hidalzo
Seguridad personal |Operaciones Fernando 18 712
Hidalzo
Mangjo dz armas | Operaciones Fernando 5 989
Hidalzo
Manejo velicular | Operariones Fernando 10 396
atirobo Hidalzo
9 [Defensa personal  |Operaciones Jaime 12 745
Esquetini
Primeros amdios  |Operaciones Extemo 5 198
TOTAL 301 (1747
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4.4.3.5.5 Presupuesto del plan de capacitacién
Una vez formulado el Plan de Capacitacion con su respectivo
cronograma y costos, se procede a elaborar el presupuesto, en el

gue se determinaran algunos rubros necesarios para su ejecucion.

RUBRO COSTO TOTAL

CURSOS 12470
SUMINISTROS DE 550
OFICINA

REFRIGERIOS 1250

TOTAL 14270

4.4.3.5.6 Aprobar el plan de capacitacion

Para la aprobacion del plan de capacitacion el Gerente General
realizara un analisis del programa y cronograma para la ejecucién

de las actividades prioritarias que necesita la Organizacion.

El Gerente General una vez que analizé el plan de capacitacion da
el visto bueno para su ejecucion que se lo haré a través del Jefe de

Recursos Humanos.

4.4.3.5.7 Desarrollo del plan de capacitacién

El desarrollo del plan de capacitacibn se lo hard en las
instalaciones de la institucion (5 cursos), y los dos restantes en las

afueras con una duracion de un afio en total de los cursos.
4.4.3.5.8 Evaluar el plan de capacitacion

Con la evaluacion se miden los resultados y la eficacia de los
programas de capacitacion. Para efectivizar la evaluacion de los
programas de capacitacion internos se siguen procedimientos: que

miden la eficiencia de los instructores,
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la idoneidad de las técnicas enseflanza - aprendizaje, calidad de los
programas, organizacion de los eventos, material didactico aplicados, locales,
equipos Yy el desarrollo de los participantes.

Uno de los modelos utilizados en la evaluacion es el modelo de Kirkpatrick,:

Reaccién: percepcion de los participantes en su efectividad, por medio de
cuestionarios. Se revisa también la adecuacion de contenidos, el dominio del

instructor, el manejo del tiempo de parte del instructor.

FORMATO DE CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL CURSO

EVALgAgIQ N GENERAL DEL CURSO

Fecha:

TEMA:

Instructor:

La informacion que usted nos proporcione en esta evaluacion nos ayudara a mejorar la
organizacién de futuros eventos, por lo que agradeceremos su retroalimentacion y sugerencias.

Datos de Identificacion
Apellidos y Nombres:
Departamento o Area a la que pertenece:

Instrucciones: De acuerdo a su nivel de satisfaccion sobre el curso y los instructores, sefiale
con una X en la columna que corresponda.

Muy Ligeramente Ligeramente
satisfecho/a satisfecho/a | insatisfecho/a | Insatisfecho/a

1.- Respecto al material de estudio presentado me siento.......

2.- Respecto a la forma de exponer los temas me siento......
3.- Respecto a la metodologia utilizada por el instructor me
siento...

4.- Respecto a los temas tratados me siento......

5.- Respecto a los conocimientos adquiridos me siento...

6.- Respecto a las dudas que se despejaron me siento...
7.- Respecto al conocimiento aportado para mi desempefio
laboral me siento ...

8.- Respecto a la duracion del evento me siento........

9,- Respecto al desempefio del instructor me siento.....

10.- Respecto a la coordinacion del evento me siento....

Defina en una palabra al curso:

Indique que temas desearia profundizar (sobre este u otro evento):

Comentarios y Sugerencias:
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Aprendizaje: nivel de adquisicion de conocimientos. Por medio de evaluacién

pre - post, a través de pruebas de contenidos.

Conductas: el mas importante y dificil de evaluar. Por medio del reporte de
otros: reclamos, productos defectuosos, costos, etc. que lo miden

indirectamente.
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44.4.- PROYECTO 4: ACTUALIZACION DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL POR PROCESOS

4.4.4.1 ALCANCE: La actualizacion estructural de la organizacion se basara
en cambiar de vertical a horizontal por proceso el cual permitira una
mejor comunicacién y una oportuna toma de decisiones dentro de la

organizacion.

4.4.4.2 OBJETIVO: Elaborar una estructura organizacional por procesos que

sea flexible a los cambios.

4.4.43 OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Disefar el organigrama estructural de la institucion en la cual se
pueda identificar los procesos que generan valor, los gobernantes
y de apoyo.

+ Eliminar las actividades innecesarias con el fin de optimizar

recursos y disminuir costos.
4.4.4.4 JUSTIFICACION

Actualmente la empresa mantiene una estructura vertical la misma
que no cubre con todas las necesidades de la institucién, por este
motivo se plantea un cambio a una estructura horizontal por procesos
gue sea adaptable al mercado en el que nos encontramos
permitiéndonos asi tener una mayor flexibilidad para realizar cambios

cada que la empresa lo requiera.

Ademas, esta nueva estructura permitira mejorar la comunicacion
dentro y fuera de la institucion logrando asi crear un mejor clima
laboral lo que provocara un incremento en la satisfaccion del cliente

interno y de su nivel de productividad.
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44.4.5 ANALISIS TECNICO Y DESARROLLO DEL PROYECTO

4.4.45.1 DIAGNOSTICO DE LA ESTRUCTURA ACTUAL .- La organizacion
actualmente dispone de una estructura organizacional vertical en el
cual detalla los niveles directivos, ejecutivos, y operativos con sus

respectivos departamentos como se puede observar a continuacion:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL DE SENAPRO

GERENCIA GENERAL

LETCA PN LaATED
—_— ]
B MATON
T s ———
...[mmumnm
S AN P

4 WEATIENFOD
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4.4.45.2 ACTUALIZACION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
En la institucion se mantiene una estructura organizacional vertical,
para lo cual mi propuesta es actualizar la estructura horizontal por
procesos ya que esto permitira mejorar la comunicacion dentro de la
empresa, optimizar recursos, disminuir costos y sobre todo tomar

decisiones oportunas.

44.45.2.1 IDENTIFICAR LOS PROCESOS DE LA ESTRUTURA

+ Proceso Gobernante.- En este proceso se proporcionan
directrices, se fijan objetivos, metas, estrategias, se establecen
politicas y se toman decisiones. Esta conformado por la Junta

general de accionistas, presidente y Gerente General:

+ Proceso Generador de Valor.- Estd conformado por el
departamento de Marketing, Operaciones, Inteligencia y

Gestiodn de calidad, los mismos que generar valor al cliente.

+ Procesos habilitantes de Apoyo.- Permite que los procesos y
subprocesos se ejecuten. Su funcion es proveer y administrar
los recursos, facilitando todo lo necesario para la operatividad
de los procesos; conformado por el é&rea financiera;
contabilidad, tesoreria, por administracion de recursos

humanos, administracion logistica e integracion — sistemas.

+Procesos habilitantes de Asesoria.- Estad conformado por

auditoria, asesoria juridica y psicologia.
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4.4.4.5.3 PRESENTACION DE LA NUEVA ESTRUCTURA

Grafico 28: ORGANIGRAMA POR PROCESOS DE LA EMPRESA DE SEGURIDAD SENAPRO CIA. LTDA.

PROCESO GORERNANTE
PROCESO GENERADOR DE VALOR

Gestion de calidad Operaciones Inteligencia Marketing

F 3
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3 Tesoreria Ad. Logistica

PROCESO HABILITANTE| DE ASESORIA

Auditoria Juridico Psicologia
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4.4.45.4 PRESENTACION DE LA CADENA DE VALOR PARA LA EMPRESA DE SEGURIDAD SENAPRO

Grafico 29: CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA DE SEGURIDAD SENAPRO

DESARROLLOE
INNOVACION DE

ADMINISTRACION DE LOGISTICA
INTEGRACION - SISTEMAS

AUDITORIA

ASE SORIA JURIDICA

PSICOLOGIA

SERVICIO
POS VENTA
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CADENA DE VALOR DE LOS PROCESOS DE APOYO DE LA EMPRESA
DE SEGURIDAD SENAPRO CIA. LTDA.

CONTABILIDAD D D TESORERA

AUDITORIA
ASE SORIA JURIDICA

PSICOLOGIA

CADENA DE VALOR DE LOS PROCESOS DE ASESORIA DE LA EMPRESA
DE SEGURIDAD SENAPRO CIA. LTDA.

AUDITORA 3 3  ASESORL DIC: > 9 PSICOLOGIA B

44455 RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS
4.4.4.5.5.1 RESPONSABILIDADES

Junta General de Accionistas

4 Conocer los balances, cuentas e informes acerca de la marcha los
negocios sociales que sean presentados por el Presidente y Gerente

General y dictar la resolucion que corresponda.
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4 Distribuir los beneficios sociales, emisién de las obligaciones y partes

beneficiarias y amortizacion de acciones.

4  Modificar estatutos de la empresa.

&

Resolver sobre la situacion de la empresa al momento de liquidar.

4 Autorizar al Presidente y al Gerente General para que procedan a la

concesion de poderes generales o a la designacién de apoderados.

Presidencia
4 Presidir las sesiones de las Juntas Generales.
4  Suscribir, juntamente con el Gerente General titulos de acciones, de
obligaciones.
4 Vigilar el cumplimiento de estatutos.
4  Determinar los objetivos de la empresa.
4 Aprobar presupuesto anual de inversiones y funcionamiento.
4  Reemplazar al Gerente General en casos de falta 0 ausencia.

Gerente General

Ejercer la representacion legal, judicial y extrajudicial de la Compafiia.
Cumplir con las Resoluciones de la Junta General.

Planifica, organiza, dirige, controla y supervisa las actividades
administrativas y financieras de la empresa con el afan de dar
cumplimiento de las politicas, objetivos, métodos, estrategias en el campo
administrativo, financiero, operativo y otros.

Realizar el seguimiento de los objetivos a cumplir por cada area de la
empresa.

Convocar y dirigir las reuniones a nivel Gerencial, en las cuales se
estudiaran las estrategias, las desviaciones y las acciones correctivas, de
los objetivos de calidad fijados.

Conocer el desarrollo de la empresa para toma oportuna de decisiones.

Presentacion informe anual sobre la situacion de la empresa.
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Operaciones

4 Investigar y disefiar nuevos servicios de acuerdo a los requerimientos del
mercado.

€ Llevar a cabo los proyectos que la empresa tiene con responsabilidad y
eficiencia.

€ Establece la planificacién, control y evaluacion de los procesos y
actividades operativas.

€  Planificar e implementar planes de capacitacion y desarrollo del personal
de su area.

€ Coordinar Diagramar los cursos de capacitacion, definiendo los objetivos,
duracioén, evaluaciones y material didactico.

4 Elaborar la documentacion del area, relacionada con el Sistema de
Gestion de Calidad.

& Informar periodicamente a la Gerencia General sobre las actividades de su
area.

Marketing.

4 Realizar estudios de mercado para introducciéon en nuevos mercado.

4 Investigacion y andlisis de los mecanismos que fomenten un atractivo
constante en los clientes.

€ Cumplimiento de la calidad en el servicio para el cliente.

4 Desarrollo y cumplimiento del marketing mix.

€ Determinacion de la asignacion del presupuesto publicitario

€ Evaluar la efectividad de la publicidad

4 Identificar clientes potenciales

4 Elaboracion de informes cualitativos que recogen los movimientos de la
competencia, las vicisitudes del mercado y el grado de aceptacion de los
servicios.

4 Sera el encargado de recibir las quejas y solucionar los problemas que se

presenten.
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&

Dar informacién necesaria buscando que el cliente este totalmente

satisfecho

Gestion de la calidad

¢

&

¢

Iniciar acciones para prevenir y solucionar cualquier no conformidad ya sea
de productos/servicios, procesos, o del sistema.

Implementar, recomendar, controlar y verificar todas las acciones
tendientes a lograr la satisfaccion del cliente.

Realizar auditorias del sistema para garantizar el funcionamiento y la

eficacia del mismo.

Administracion

&

&

Administrar los recursos de la empresa, segun los lineamientos de la
Gerencia General.

Definir los procedimientos del area de recursos humanos y logistica.

Administracion de recursos humanos

&

Efectuar el proceso de  Reclutamiento, seleccion, contratacion y
capacitacion del personal.

Mantener una base de datos de los actuales empleados y de los posibles
postulantes.

Controlar el rendimiento y desempefio del personal.

Definir y coordinar con todas las areas de la Empresa las necesidades de
capacitacion de las mismas

Operar los tramites respecto de créditos al personal, aportes al IESS,
liquidaciones, beneficios legales, seguros.

Coordinar vacaciones, permisos, reemplazos y sus funciones.

Realizar los controles sobre asistencias, multas y cumplimiento de
procedimientos sobre politicas generales.

Mantener un clima laboral adecuado, velando por el bienestar de las

relaciones empleado - empresa.
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¢

&

Interceder por la buena marcha en contratos laborales entre empleados y
empresa

Dirigir el sistema de carrera administrativa en la organizacion

Administracion de logistica

&

&

Llevar una base de datos actualizada de proveedores.

Evaluar a los actuales proveedores y buscar nuevos.

Recibir los requerimientos de compra y cotizar con los proveedores para
seleccionar los mejores precios.

Recibir y distribuir las compras.

Determinar el presupuesto de compras.

Control de inventarios, dotacion a los empleados de seguridad, uniformes

para el personal, suministros de oficina, etc.

Finanzas

&

Realizar analisis financieros y evaluaciones de los Estados de
Resultados y General.

Realizar los presupuestos de todo el afio.

Informar periédicamente a la Gerencia General sobre las actividades de

Su area.

F. Contabilidad

&

Organizar la contabilidad de la empresa con las normas establecidas que

se ajusten a las politicas, principios y normas generalmente aceptadas

# Elaborar los registros de operaciones financieras para luego presentar los

estados financieros.

4 Asesorar a directivos y empleados en materia contable, cuando lo

soliciten.

€ Disefiar y mantener el manual de contabilidad.
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£ Participar en la elaboracion del presupuesto
€ Realizar la facturacion y cobranza.

4 Realizar los pagos mensuales y beneficios de némina de la empresa

F. Tesoreria.

4 Planificar, organizar, coordinar y ejecutar todas las actividades
relacionadas con el maneo y custodia de fondos de caja y bancos.

4 Recibir el dinero que ingrese por cualquier concepto.

&

Realizar y supervisar los pagos que realice la cooperativa.

4 Realizar los pagos mensuales a los proveedores.

Administracion de riesgo.

4 Preparar estrategias alternativas para administrar los riesgos
existentes.

4 Disefiar un sistema de informacion basado en reportes objetivos y
oportunos, que permitan analizar las posiciones para cada riesgo, e
informar al Jefe de Riesgos.

4 Vigilar que las é&reas de negocios se encuentren ejecutando
correctamente la estrategia, politicas, procesos y procedimientos que

conforman la administracion integral de riesgo.
Integracion y sistemas

€ Controlar el correcto funcionamiento de sistemas y equipos de
computacion.

4 Implementar normas y procedimientos para el uso satisfactorios del
hardware y software.

4 Capacitar a los usuarios de los diferentes sistemas o aplicaciones en
el manejo de los mismos.

4 Elaborar planes de mantenimiento preventivo del armamento y

vehiculos de la institucion.
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4 Realizar mantenimientos preventivos al armamento y vehiculos de la

institucion.
Auditoria

4 Planificar, ejecutar, supervisar y evaluar los trabajos a realizarse.

4 Velar por que las operaciones y procedimientos de la institucion se
ajusten a laley y a los reglamentos internos.

4 Vigilar el adecuado funcionamiento de los sistemas de control
interno, gestion del riesgo.

4 Suscribir los estados financieros conjuntamente con el

&

representante legal y el contador.

Presentar ala junta de accionistas los informes correspondientes.

Asesoria juridica

4 Estudiar o interpretar la ley para su correcta aplicacién en

proyectos de reglamentos, decretos, acuerdos y resoluciones

juridicas de orden comercial, personal o administrativo.

4 Realizar toda clase de tramites legales como contratos, cobranzas

y otras demandas civiles y penales.

4 Establecer pautas para la adecuada politica laboral de la empresa.
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444552 REQUISITOSY COMPETENCIAS

SENAPRO CIA. DE| REQUISITOS 3555
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: GERENTE DE OPERACIONES

1. ESTUDIOS CURSADOS

OFICIAL EN SERVICIO PASIVO FUERZAS ARMADAS

TIULO PROFESIONAL: CARRERA ADMINISTRATIVA

LICENCIATURA - MASTERADO — DOCTORADO - EN SEGURIDAD

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

OPERACIONES DE SEGURIDAD

MANEJO DE CRISIS

MANEJO DE PERSONAL

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS

CONOCIMIENTO DE LA GESTION DE PROCESOS

3. COMPETENCIAS DE GESTION

TRABAJO EN EQUIPO

INTELIGENCIA EMOCIONAL

INICIATIVA

LIDERAZGO

HABILIDAD ANALITICAY SINTETICA

ORIENTACION AL CLIENTE

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE.

PRODUCTIVIDAD / RESPONSABILIDAD

Aprobo: Firma: Fecha: [/ /
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PERFIL DE COMPETENCIAS

Posicion:

GERENTE DE OPERACIONES

DESTREZAS Y HABILIDADE S LABORALES

Las destrezas o habilidades son comportamientas laborales automatizados por |a practica y |a experiencia en |a ejecucin de alguna tarea especifica

COLOQUE UNAXEN LA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO

Para un alte rendimiento en la funcidn

Esta

TTILIZAESTADESTREZA esta competencia es competencia:
L L
s | E 05| : |8 |zgl 2
NO. COMPETENCIAS CONCEPTO E H § £ £ :&g %E
3 Y £ 3|8 ||27 %
I TeE i
5| 3w
w o
100 75 50 25
Trabajo bajo presidn  |Aptitud para comprender e interpretar rdpida y comrectamente drdenes complejas X X
1 vresolver problemas en situaciones de estrés y presidn.
7 Inteligencia General  |Capacidad de abstraccidn y comprensidn de situaciones o problemas. X X
3 Fluidez Verhal Capacidad para dar a conocer ideas de manera verbal o escrita. X X
Razonamiento Logico |Capacidad de ulilizar [a Idgica y el andlisis para identificar la fortaleza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Razonamiento Capacidad de utilizar el razonamiento matematico para solucionar problemas. X X
5 numerico
Razonamiento Capacidad de establecer relaciones para solucionar situaciones o prablemas.
b Abstracta X X
7 Ohbjetivos Cualidades y atributos personales para alcarzar objetivos. X X
Confianza  en  sf|Sequridad en simismo, personalidad participativa v decidida. % X
8 mismg
Presencia Social Actitud favorable v de que se preccupa por 13 forma en que los demas % X
9 reaccionen ante &l
10 Autoaceptacion Conocimiento de si misma aceptando sus fortalezas v debilidades. X X
Bienestar Sertida da felicidad v armonia con la vida minimizando quejas v preocupaciones. X X
11
12 Responsabilidad Actitud respansable v confiable. X X
Asimilacian de|Adaptacion social a las normas v preceptos, grado de madurez social v rectitud % X
13 normas fue ha alcanzado 1a persona
14 Autocentrol Adecuacian, regulacian prapiay contral de si mismo. X X
15 Tolerancia Aceptacidn de las creencias v actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibrio y confianza para interelacionarse socialmente. X X
17 Sentico Comun Capacidad de identificar reacciones y respuestas sobre (o establecido. X X
Trahajo en equipo Cooperary trabajar de manera coordinada con los demas, aceptacion dentro del X X
18 anupo.
Trahajo Independients |Autanamia & independencia para trabajar y conducirse. X X
19
20 Desarrollc Intelectual |Interés en su desarallo intelectual. X X
Senfid Psicoldgico  |Interds y respuesta de una persona ante |as necesidades y motivaciones de los X X
A demds.
22 Flexibilidad Capacidad de aceptar cambios en suvida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en el trato hacia los demas. X X
Aprendizaje activo Capacidad de trabajar, analizar, comprender y aprender con material o X X
24 infarmacién nueva.
Creatividad & Iniciativa |Capacidad de proponer ideas inteligentes o inusuales acerca de un tapico o
situacian dados; v, desarollar farmas creativas de resolver un prohlema, sin
' S Lo L X X
que nadie lo haya solicitade. Es |a accian rapida v eficaz ante situaciones
25 inesperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse v no distraerse mientras se realiza una tarea en un
AMencidn ambiente con estimulos variades. Cambiar en forma eficients entre dos o mas] X X
26 actividadas
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

SENAPRO CIA. DE| REQUISITOS 3555
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: GERENTE DE MARKETING

1. ESTUDIOS CURSADOS

ESPECIALISTA EN MARKETING

TIULO PROFESIONAL: ING. COMERCIAL O MARKETING

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

CONOCIMIENTO DE PROCESO DE COMERCIALIZACION

CONOCIMIENTOS DE NUEVAS ESTRATEGIAS DE VENTA Y PROMOCION

MANEJO DE PERSONAL

CONOCIMIENTO DEL MERCADO (COMPETENCIA)

3. COMPETENCIAS DE GESTION

TRABAJO EN EQUIPO

HABILIDAD SINTETICAY ANALITICA

INICIATIVA

LIDERAZGO

ORIENTACION AL CLIENTE

RESPONSABILIDAD

CREATIVIDAD

Aprobo: Firma: Fecha: [/ /
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PERFIL DE COMPETENCIAS

Posicion:

GERENTE DE MARKETING

DESTREZAS Y HABILIDADES LABORALES

Las destrezas o habilidades son comportamientos |aborales automatizados por la practica y |a experiencia en |a ejecucion de alguna tarea especifica

COLOQUE UNA XEN LA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO

Para un alto rendimiento en la funcidn

Esta

UTILIZAESTADESTREZA esta competencia es competencia:
E 3 P H 5|8 . o2=
. . . ] 5 g 5 z el Iy
NO. COMPETENCIAS CONCEPTO E g é 5 £ 5 g 23
a Ed E o 2 5= Ta
100 75 50 25 -
Trabajo bajo presidn  |Aptitud para comprender e interpretar rapida y corectamente drdenes complejas X X
1 y resalver problemas en situaciones de estrés y presion.
2 Inteligencia General  |Capacidad de abstraccidn y comprensién de situaciones o prablemas, X X
3 Fluidez \Verbal Capacidad para dar a conocer ideas de manera verbal o escrita. X X
Razonamiento Lagico |Capacidad de utilizar |a ldgica y el analisis para identificar la fortaleza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Razonamiento Capacidad de utilizar el razonamiento matematico para solucionar problemas. X X
5 nimerico
Razonamiento Capacidad de estahlecer relaciones para solucionar situaciones o problemas X X
] Ahstracta
i Dhbjetivos Cualidades y atributos persenales para alcarzar ohjetivos. X
Confianza  en  si|Seguridad en simismo, personalidad participativa y decidida. X X
[ misima
Presencia Social Actitud favorable v de que se preocupa por la forma en que los demas X X
9 reaccionen ante él.
10 Autoaceptacidn Conocimients de si misma aceptando sus fortalezas v debilidades. X X
Bienestar Sentido de felicidad v armonia con la vida minimizando quejas y preocupaciones. X X
1
12 Responsahilidad Actitud responsable v confiable. X X
Asimilacion de|Adaptacion social a las normas v preceptos, grade de madurez social v rectitud X X
13 normas fue ha alcanzado 1a persona
14 Autocontrol Adecuacidn, regulacidn propia y contral de si misma. X X
15 Tolerancia Aceptacion de las creencias v actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibric y confianza para interelacionarse socialments. X X
17 Sentide Comtin Capacidad de identificar reacciones v respuestas sobre o establecido. X X
Trabajo en equipo Cooperary trabajar de manera coordinada con los demas, aceptacidn dentro del X
18 arupo.
Trabajo Independiente|Autanomia e independencia para trabajar y conducirse. X
19
20 Desarrollo Intelectual |Interés en su desarrollo intelectual, X X
Sentido Psicoldgico  |Interés v respuesta de una persona ante las necesidades y motivaciones de los X X
21 demas.
22 Flexibilidad Capacidad de aceptar cambios en suvida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en el trato hacia los demas. X X
Aprendizaje active Capacidad de trabajar, analizar, comprender y aprender con material o X X
24 infarmacién nugva.
Creatividad e Iniciativa |Capacidad de proponer ideas inteligentes o inusuales acerca de un tdpico o
situacién dados; v, desarrallar farmas creativas de resolver un problema, sin
) ’ L PP - X X
que nadie o haya solicitado. Es |3 accien rapida v eficaz ante situaciones
25 ingsperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse v no distraerse mientras se realiza una tarea en un
Atencidn ambients con estimulos variadas. Cambiar en farma eficients entre dos o mas] X X
26 actividades
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

SENAPRO CIA. DE| REQUISITOS | &7 <%
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: ASISTENTE ADMINISTRATIVO

1. ESTUDIOS CURSADOS

TECNOLOGO EN ADMINISTRACION

TIULO PROFESIONAL: TECNOLOG, LICENCIADO O ING. COMERCIAL

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

ESTUDIOS EN ADMINISTRACION (RECURSOS HUMANOS, CONTABILIDAD,
PRESUPUESTOS, INVENTARIOS, ETC.)

ESTUDIOS DE COMPUTACION Y CONOCIMIENTO DE PROGRAMAS

RELACIONES HUMANAS

3. COMPETENCIAS DE GESTION

TRABAJO EN EQUIPO

HABILIDAD SINTETICA Y ANALITICA

INICIATIVA

COMPORTAMIENTO ETICO

PROFESIONAL

RESPONSABILIDAD

Aprobo: Firma: Fecha: [/ /
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S % S ¢
PERFIL DE COMPETENCIAS
Posicién: GERENTE ADMINISTRATIVO

DESTREZAS Y HABILIDADES LABORALES

Las destrezas o habilidades son comportamientas laborales automatizados por la practica y |a experiencia en |a ejecucidn de alguna tarea especifica

COLOQUE UNAXENLA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO Para un alte rendimiento en la funcion Esta
UTILIZAESTADESTREZA esta competencia es competencia:
a a
: i . z 5 g 5 B |og| 23
NO. COMPETENCIAS CONCEPTO E E ‘§ 3 £ 5; gg
§ ot e e
H # L
i oL
100 75 50 25
Trabajo bajo presion  |Aptitud para comprender & interpretar rapida y corectamente drdenes complejas X X
1 y resalver problemas en situacionss de estrés v presian.
Z Inteligencia General  |Capacidad de abstraccidn y comprensidn de situaciones o problemas. X X
] Fluidez Verbal Capacidad para dar a conocer ideas de manera verhal ¢ escrita. X X
Razonamiento Lagico |Capacidad de utilizar a ldgica v el andlisis para identificar la forlaleza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Raranamiento Capacidad de utilizar el razonamienta matematico para solucionar problamas. X X
5 nlmerice
Razonamiente Capacidad de estahlecer relaciones para selucionar situaciones o problemas. X X
b Abstracto
7 Objetivos Cualidades y atributos personales para alcarzar ohjetives. X X
Confianza  en  si|Seguridad en simismo, personalidad participativa v decidida. X X
8 mismo
Presencia Social Actitud favorable v de que se preocupa por la forma en que los demas % X
9 reaccionen ante él.
10 Autoacaptacion Conocimients de si mismo aceptande sus fortalezas y debilidades. X X
» Bienestar Sentico de felicidad v armonia can la vida minimizanda quejas y preccupaciones. X X
12 Responsabilidad Actitud respansable v confiable, X X
Asimilacian de|Adaptacion social a las normas v preceptos, grado de madurez social v rectitud % X
13 normas que ha alcanzada la persana.
14 Autocentrol Adecuacidn, regulacidn propia y contral de si mismo. X X
15 Tolerancia Aceptacion de las creencias v actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibrio y coenfianza para interelacicnarse socialmente. X X
17 Sentida Comuin Capacidad de identificar reacciones v respuestas sabre 1o establecida. X X
Trahajo en equipo Cooperary trabajar de manera coordinada con los demas, aceptacion dentro del X X
18 anupo.
Trahajo Independients|Autanamia & independancia para trabajar y conducirse. X X
19
20 Desarrolio Intelectual |Interés en su desarrollo intelectual, X X
Sentida Psicaldgico  |Interés v respuesta de una persona ante las necesidades y motivaciones de los X X
21 demds.
22 Flexibilidad Capacidad de aceptar cambios en su vida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en el trato hacia los dems. X X
Aprendizaje activo Capacidad de trabajar, analizar, comprender y aprender con material o % X
24 informacion nueva.
Creatividad & Iniciativa |Capacidad de proponer ideas inteligentes o inusuales acerca de un tapico o
situacion dados; y, desarollar formas creativas de resolver un problema, sin
) o P ) X X
que nadie lo haya solicitade. Es la accion rapida v eficaz ante situaciones
25 inesperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse vy no distraerse mientras se realiza una tarea en un
AMencidn ambiente con estimulos variadas. Cambiar en forma eficiente entrs dos o méds| X X
26 actividades
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SENAPRO CIA. DE| REQUISITOS D
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: GERENTE DE RECURSOS HUMANOS

1. ESTUDIOS CURSADOS

ESPECIALISTA EN RECURSOS HUMANOS

TIULO PROFESIONAL: ING. COMERCIAL.

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

CONOCIMIENTO DE PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL.

CONOCIMIENTOS DE LEGISLACION LABORAL

MANEJO DE PERSONAL

CONOCIMIENTO DE MANEJO DE ROLES

3. COMPETENCIAS DE GESTION

TRABAJO EN EQUIPO

HABILIDAD SINTETICA Y ANALITICA

INICIATIVA

LIDERAZGO

ORIENTACION AL CLIENTE INTERNO

RESPONSABILIDAD

AUTONOMIA

Aprobo: Firma: Fecha: [/ /
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GRAL,
o/ 4 \o
PERFIL DE COMPETENCIAS
Posicion: GERENTE DE RECURSOS HUMANOS

DESTREZAS Y HABILIDADES LABORALES

Las destrezas o habilidades son comportamientos laborales automatizados por |a practica y |a experiencia en |a ejecucion de alguna tarea especifica

COLOQUE UNA XEN LA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO

Para un alto rendimiento en la funcion

Esta

TTILIZAESTADESTREZA esta competencia es competencia:
| o2 | & |15 ] 23
AR AR RERERHIRE
- _ _ & o ] g o =g cu
NO. COMPETENCIAS CONCEPTO E g § g £ 5; %3
] E E 0 2 [
100 75 50 25 -
Trabajo bajo presidn  |Aptitud para comprender & interpretar rapida y comectamente drdenes complejas X X
1 y resalver problemas en situacionas de estrés y presion.
2 Inteligencia General  |Capacidad de abstraccidn y comprensidn de situaciones o problemas. X X
3 Fluidez Verbal Capacidad para dar a conocer ideas de manera verbal o escrita. X X
Razanamiento Ldgico |Capacidad de utilizar 3 1dgica v el andlisis para identifizar 1a fortaleza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Razonamiento Capacidad de utilizar el razonamiento matematico para solucionar problemas. X X
5 nlmerico
Razonamiento Capacidad de estahlecer relaciones para solucionar situaciones o problemas
6 Abstracte X X
i Ohjetivos Cualidades v atributos persenales para alcarzar ohjetivos. X
Confianza  en  si|Seguridad en si mismo, personalidad participativa y decidida. X X
[ misme
Presencia Social Actitud favorable v de que se preocupa por la forma en que los demas X X
9 reaccionen ants él.
10 Autoaceptacion Conocimients de si misma aceptando sus fortalezas v debilidades. X X
y Bienestar Sentida de felicidad v armonia con la vida minimizando quejas y preocupaciones. X X
12 Responsabilidad Actitud respansable y confiable. X X
Asimilacidn de[Adaptacion social a las normas y preceptos, grado de madurez social y rectitud X X
13 normas que ha alcanzada |a persena
14 Autacontrol Adecuacian, regulacian propia y control de si mismao. X X
15 Tolerancia Aceptacion de las creencias v actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibria y confianza para interelacicnarse sacialmente. X X
17 Sentida Comtin Capacidad de identificar reacciones y respuestas sabre |o establecido. X X
Trabajo enequips  |Cooperary trabajar de manera coordinada con los demas, aceptacion dentro del X
18 anupa.
Trabajo Independients|Autonomia e independencia para trabajar y conducirse. X X
19
20 Desarrollo Intelectual |Interés en su desarrollo intelectual. X X
Sentido Psicoldgico  |Interés y respuesta de una persona ante las necesidades y motivaciones de los X X
il demds.
22 Flexibilidad Capacidad de aceptar cambios en su vida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en el trato hacia los demas. X X
Aprendizaje activa Capacidad de trabajar, analizar, comprender y aprender con material o X X
4 informacion nueva.
Creatividad e Iniciativa |Capacidad de proponer ideas inteligentes o inusuales acerca de un tdpica o
situacidn dados; v, desarrollar formas creativas de resolver un problema, sin
) ) o R, ) X X
que nadie lo haya solicitade. Es la accidn rapida v eficaz ante situaciones
25 inesperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse y no distraerse mientras se realiza una tarea en un
Atencidn ambiente con estimulos variades. Cambiar en forma eficiente entrs dos o mas| X X
26 actividades
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

SENAPRO CIA. DE| REQUISITOS D
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: JEFE DE LOGISTICA

1. ESTUDIOS CURSADOS

ESPECIALISTAEN
ADMINISTRACION

TIULO PROFESIONAL: ING. COMERCIAL

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

ADMINISTRACION DE RECURSOS

CONOCIMIENTOS DE TODOS LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA

CONTACTOS CON LOS PROVEEDORES

CONOCIMIENTO DE TECNICAS DE NEGOCIACION

3. COMPETENCIAS DE GESTION

TRABAJO EN EQUIPO

HABILIDAD SINTETICAY ANALITICA

INICIATIVA

COMPORTAMIENTO ETICO

COMPROMISO DE LA EMPRESA

RESPONSABILIDAD

CREATIVIDAD

Aprobo: Firma: Fecha: [/ [/
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$RAL,
o/ 4 \0
PERFIL DE COMPETENCIAS
Posicion: JEFE DE LOGISTICA

DESTREZAS Y HABILIDADES LABORALES

Las destrezas o habilidades son comportamientos laborales automatizados por |a practica y |a experiencia en |a ejecucidn de alguna tarea especifica

COLOQUE UNA XEN LA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO

Para un alto rendimiento en la funcion

Esta

TTILIZAFSTADESTREZA esta competencia es competencia:
z z
g @ @ L ag
£ g P H §lE | g2
: . : sl 88| E | lsd s
NO. COMPETENCIAS CONCEPTO E g § g £ E‘% £
g TolLoE | et
5| is
) [y
100 75 50 25
Trabajo bajo presion | Aptitud para comprender & interpretar rapida v corectamente drdenes complejas X X
1 y resolver problemas en situaciones de estrés v presion.
2 Inteligencia General  |Capacidad de abstraccidn y comprensidn de situaciones o problemas. X X
i Fluidez Verbal Capacidad para dar a conocer ideas de manera verhal ¢ escrita. X X
Razonamienta Logico |Capacidad de utilizar 1 1dgica y el andlisis para identificar la fortaleza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Razonamiente Capacidad de utilizar el razonamiento matematico para solucionar problemas. X X
5 numerice
Razonamiente Capacidad de estahlecer relaciones para solucionar situaciones o problemas.
b Abstracto X X
i Objetivos Cualidades v atributos persenales para alcarzar objetivas. X X
Confianza  en  sf|Sequridad en simismo, personalidad participativa y decidida. % X
8 misma
Presencia Social Actitud favarable v de que se preocupa por la forma en que los demas X X
9 reaccionen ante &l.
10 Autoaceptacion Conocimiento de si mismo aceptando sus fortalezas v debilidades. X X
y Bienestar Sentico de felicidad y armonia con la vida minimizanda quejas y preccupaciones. X X
12 Responsabilidad Actitud respansable v confiable. X X
Asimilacidn de|Adaptacidn sacial & las normas y preceptos, grado de madurez sodial y rectitud X X
13 narmas fue ha alcanzado la persona.
14 Autacentrol Adecuacian, regulacian propiay cantral de si mismo. X X
15 Tolerancia Aceptacidn de [as creencias y actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibrio y confianza para interelacicnarse sacialmente. X X
17 Sentide Comin Capacidad de identificar reacciones v respuestas sobre |o establecido. X X
Trabajo enequipo  |Cooperar y trabajar de manera coordinada con los demds, aceptacidn dentro del X X
18 anpo.
Trabajo Independiente|Autenomia e independencia para trabajar v conducirse. X X
19
20 Desarrollo Intelectual |Interés en su desarrollo intelectual. X X
Sentido Psicoldgico  |Interés v respuesta de una persona ante las necesidades y motivaciones delos X X
21 demas.
22 Flexibilidad Capacidad de aceptar cambios en suvida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en el trato hacia los demés. X X
Aprendizaje activo Capacidad de trabajar, analizar, comprender y aprender con material o X X
24 informacion nueva.
Creatividad e Iniciativa |Capacidad de proponer ideas inteligentes o inusuales acerca de un tdpico o
situacion dados; v, desarrollar farmas creativas de resolver un problema, sin
) ’ - P, ) X X
que nadie lo haya solicitade. Es la accion rapida v eficaz ante situaciones
25 inesperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse v no distraerse mientras se realiza una tarea en un
Aencidn ambiente con estimulos variades. Cambiar en forma eficiente entre dos o mas] X X
26 actividades,
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SENAPRO CIA. DE| REQUISITOS | &7 <%
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: JEFE FINANCIERO

1. ESTUDIOS CURSADOS

ESPECIALISTA EN FINANZAS

TIULO PROFESIONAL: ING. EN FINANZAS O ECONOMIA

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

CONOCIMIENTO DEL MERCADO FINANCIERO

CONOCIMIENTO DE TRIBUTACION

CONOCIMIENTO DE CONTABILIDAD

CONOCIMIENTO DE AUDITORIA FINANCIERA

3. COMPETENCIAS DE GESTION

HABILIDAD ANALITICA

HABILIDAD SINTETICA

INICIATIVA

TRABAJO EN EQUIPO

ORIENTACION AL CLIENTE

RESPONSABILIDAD

LIDERAZGO

Aprobo: Firma: Fecha: [/ /
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PERFIL DE COMPETENCIAS

Posicion:

JEFE FINANCIERO

DESTREZAS Y HABILIDADES LABORALES

Las destrezas o habilidades son comportamientos lahorales automatizados por la practica y la experiencia en |a ejecucion de alguna tarea especifica

COLOQUE UNAXEN LA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO Para un alto rendimiento en la funcion Esta
TTILIZAFSTADESTREZA esta competencia es competencia:
z 2| £,
% @ [ & E %tg
£ z 3 5 E||E | g2
. ) . 2 F; 5 g Iol|28 23
NO. COMPETENCIAS CONCEPTO i & H g I H
£ : Bl 2 | g ||EF TE
Pl
100 75 50 25
Trabajo bajo presidn | Aptitud para comprender & interpretar rapida v correctamente drdenes complejas X X
1 y resolver problemas en situaciones de estrés y presion.
2 Inteligencia General  |Capacidad de abstraccion y comprension de situaciones o problemas. X X
K] Fluidez Verbal Capacidad para dar a conocer ideas de manera verhal o escrita. X X
Razonamiento Lagico |Capacidad de utilizar 1a [dgica v el analisis para identificar 1a fortaleza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Razonamiente Capacidad de utilizar el razonamiento matematico para solucionar problemas. X X
5 nlmerico
Razonamiente Capacidad de establecer relaciones para solucionar situaciones o problemas
6 Abstracto X X
i Dhjetivos Cualidades y atributos personales para alcarzar objetivas. X
Confianza  en  si|Seguridad en si mismo, personalidad participativa y decidida. X X
B mismo
Presencia Social Adtitud favorable v de que se preocupa por la forma en que los demas X X
9 reaccionen ante el.
10 Autoaceptacidn Conocimiento de si mismo aceptando sus fortalezas v debilidades. X X
Bienestar Sentido de felicidad v armonia con 1a vida minimizando quejas y preocupaciones. X X
1
12 Responsabilidad Actitud respansable y confiable. X X
Asimilacian de|Adaptacion social a las normas v preceptos, grado de madurez social v rectitud X X
13 Narmas fue ha alcanzado 1a persana
14 Autocentrol Adecuacidn, regulacidn propia y contral de si mismo. X X
15 Tolerancia Aceptacion de las creencias v actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibria y confianza para interelacicnarse sacialmente. X X
17 Sentido Comdn Capacidad de identificar reacciones v respuestas sobre |o establecido. X X
Trabajo en equipo Cooperary trabajar de manera coordinada con los demas, aceptacion dentro del X X
18 arupa.
Trabajo Independiente | Autonomia e independencia para trabajar y conducirse. X X
19
20 Desarrollo Intelectual |Interés en su desarrollo intelectual. X X
Sentido Psicoldgico  |Interés y respuesta de una persona ante las necesidades y motivaciones de los X X
il demds.
22 Flexibilidad Capacidad de aceptar cambios en su vida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en el trato hacia los demds. X X
Aprendizaje activo Capacidad de trabajar, analizar, comprender y aprender con material o X X
24 informacion nueva.
Creatividad & Iniciativa |Capacidad de proponer ideas inteligentes o inusuales acerca de un tdpico o
situacidn dados; y, desarollar farmas creativas de resolver un problema, sin
) ] - P ) X X
que nadie lo haya solicitade. Es la accidn rapida y eficaz ante situaciones
25 inesperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse v no distraerse mientras se realiza una tarea en un
Atencidn ambiente con estimulos variades. Cambiar en forma eficiente entre dos o mas| X X
26 actividades
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N

SENAPRO CIA. DE| rReoquisiTos | <7 2le
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: GERENTE DE RIESGOS E INTELIGENCIA

1. ESTUDIOS CURSADOS

OFICIAL EN SERVICIO PASIVO FUERZAS ARMADAS

TIULO PROFESIONAL: CARRERA ADMINISTRATIVA

LICENCIATURA - MASTERADO — DOCTORADO - EN SEGURIDAD

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

OPERACIONES DE INTELIGENCIA

MANEJO DE CRISIS

MANEJO DE PERSONAL

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS

MANEJO DE RIESGOS

3. COMPETENCIAS DE GESTION

TRABAJO EN EQUIPO

INTELIGENCIA EMOCIONAL

INICIATIVA

LIDERAZGO

HABILIDAD ANALITICAY SINTETICA

ORIENTACION AL CLIENTE

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE.

PRODUCTIVIDAD / RESPONSABILIDAD

Aprobo: Firma: Fecha: [/ /

ANDREA VILLEGAS PLANIFICACION ESTRATEGICA 239




ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

PERFIL DE COMPETENCIAS

Posicidn:

GERENTE DE RIESGOS E INTELIGENCIA

DESTREZAS Y HABILIDADES LABORALES

Las destrezas o habilidades son comportamientos laborales automatizados por la practica v |a experiencia en |a ejecucidn de alguna tarza especifica

COLOQUE UNAXENLA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO

Para un alte rendimiento en la funcidn

Esta

UTILIZAESTADESTREZA esta competencia es competencia:
2 2 | £,
§ | e 1B 53
. ) : z 5 5 5 8 25 B3
NO. COMPETENCIAS CONCEPTO E g ‘é E £ E‘E gg
] = E o 2 5T L@
100 75 50 25
Trahajo bajo presidn | Aptitud para comprender & interpretar rapida v corectamente drdenes complejas X X
1 yresolver problemas en situaciones de estrés y presidn.
Z Inteligencia General  |Capacidad de abstraccidn v comprension de situaciones o problemas. X X
3 Fluidez Verbal Capacidad para dar a conocer ideas de manera verhal o escrita. X X
Razonamienta Logico |Capacidad de utilizar 1a 1dgica y el andlisis para identificar la fortalaza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Razonamiento Capacidad de utilizar el razonamiento matematico para solucionar problemas. X X
5 nlimerico
Razonamiente Capacidad de estahlecer relaciones para solucionar situaciones o problemas.
6 Abstracto X X
i Objetivos Cualidades v atributos persenales para alcarzar objetivas. X X
Confianza  en  si|Seguridad en simismo, personalidad participativa v decidida. % X
8 misma
Presencia Sacial Actitud favarable v de que se preocupa por la forma en que los demas % X
9 reaccionen ante él.
10 Autoaceptacion Conocimiento de si misma aceptando sus fortalezas v debilidades. X X
“ Bienestar Sentido de felicidad v armania con la vida minimizando quejas y preacupaciones. X X
12 Responsabilidad Acfitud respansable y canfiable. X X
Asimilacion de|Adaptacion social a las normas v preceptos, grado de madurez social v rectitud % X
13 Marmas fue ha alcanzado la persana
14 Autacontrol Adecuacion, regulacion propia v control de si misma. X X
15 Tolerancia Aceptacion de las creencias v actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibrio y confianza para interelacionarse socialmente. X X
17 Sentido Comun Capacidad de identificar reacciones v respuestas sobre o establecida. X X
Trabajo en equipo Cooperary trabajar de manera coordinada con los demas, aceptacion dentro del X X
18 anpo.
9 Trahajo Independiente|Autanamia e independencia para trabajar y conducirse. X X
20 Desarrollo Intelectual |Interés en su desarallo intelectual. X X
Sentida Psicaldgico  |Interés v respuesta de una persona ante las necesidades y motivaciones de los X X
21 demas.
22 Flexihilidad Capacidad de aceptar cambios en su vida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en &l trato hacia los demds. X X
Aprendizaje activo Capacidad de trabajar, analizar, comprender y aprender con material o X X
4 infarmacion nueva.
Creatividad & Iniciativa |Capacidad de proponer ideas inteligentes o inusuales acerca de un tapico o
situacidn dadas; v, desarrollar farmas creativas de resolver un problema, sin
) _ - LT L X X
fque nadie lo haya solicitade. Es |a accian rapida v eficaz ante situaciones
25 inesperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse y no distraerse mientras se realiza una tarea en un
Aencidn ambiente con estimulos variades. Cambiar en forma eficiente entre dos o mas| X X
26 actividadas
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

SENAPRO CIA. DE| rRequisiTos | /g%
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: GERENTE DE INTEGRACION Y SISTEMAS
ELECTRONICOS

1. ESTUDIOS CURSADOS

ESPECIALISTA EN SISTEMAS ELECTRONICOS

TIULO PROFESIONAL: ING. EN SISTEMA O ELECTRONICA

LICENCIATURA - MASTERADO - DOCTORADO - EN SEGURIDAD
(PREFERIBLE)

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

CONOCIMIENTOS DE INFORMATICA

ACTUALIZACION TECNOLOGICA

MANEJO DE EQUIPOS ELECTRONICOS

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS

3. COMPETENCIAS DE GESTION

TRABAJO EN EQUIPO

INTELIGENCIA EMOCIONAL

INICIATIVA

LIDERAZGO

HABILIDAD ANALITICAY SINTETICA

ORIENTACION AL CLIENTE

RESPONSABILIDAD

Aprobo: Firma: Fecha: [/ /
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

PERFIL DE COMPETENCIAS

Posicidn:

GERENTE DE INTEGRACION Y SISTEMAS ELECTRONICOS

DESTREZAS Y HABILIDADES LABORALES

Las destrezas o habilidades son comportamientos laborales automatizados por la practica v |a experiencia en |a ejecucidn de alguna tarza especifica

COLOQUE UNAXENLA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO

Para un alte rendimiento en la funcidn

Esta

UTILIZAESTADESTREZA esta competencia es competencia:
2 2 | £,
§ . 12| 33
. : . s | F B3| T lzg ts
NO. COMPETENCIAS CONCEPTO E g ‘é E £ E‘E gE
] = E o 2 5T L@
100 75 50 25
Trahajo bajo presidn | Aptitud para comprender & interpretar rapida v corectamente drdenes complejas X X
1 yresolver problemas en situaciones de estrés y presidn.
Z Inteligencia General  |Capacidad de abstraccidn v comprension de situaciones o problemas. X X
3 Fluidez Verbal Capacidad para dar a conocer ideas de manera verhal o escrita. X X
Razonamienta Logico |Capacidad de utilizar 1a 1dgica y el andlisis para identificar la fortalaza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Razonamiento Capacidad de utilizar el razonamiento matematico para solucionar problemas. X X
5 nlimerico
Razonamiente Capacidad de estahlecer relaciones para solucionar situaciones o problemas.
6 Abstracto X X
i Objetivos Cualidades v atributos persenales para alcarzar objetivas. X X
Confianza  en  si|Seguridad en simismo, personalidad participativa v decidida. % X
8 misma
Presencia Sacial Actitud favarable v de que se preocupa por la forma en que los demas % X
9 reaccionen ante él.
10 Autoaceptacion Conocimiento de si misma aceptando sus fortalezas v debilidades. X X
“ Bienestar Sentido de felicidad v armania con la vida minimizando quejas y preacupaciones. X X
12 Responsabilidad Acfitud respansable y canfiable. X X
Asimilacion de|Adaptacion social a las normas v preceptos, grado de madurez social v rectitud % X
13 Marmas fue ha alcanzado la persana
14 Autacontrol Adecuacion, regulacion propia v control de si misma. X X
15 Tolerancia Aceptacion de las creencias v actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibrio y confianza para interelacionarse socialmente. X
17 Sentido Comun Capacidad de identificar reacciones v respuestas sobre o establecida. X
Trabajo en equipo Cooperary trabajar de manera coordinada con los demas, aceptacion dentro del X X
18 anpo.
9 Trahajo Independiente|Autanamia e independencia para trabajar y conducirse. X X
20 Desarrollo Intelectual |Interés en su desarallo intelectual. X X
Sentida Psicaldgico  |Interés v respuesta de una persona ante las necesidades y motivaciones de los X X
21 demas.
22 Flexihilidad Capacidad de aceptar cambios en su vida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en &l trato hacia los demds. X X
Aprendizaje activo Capacidad de trabajar, analizar, comprender y aprender con material o X X
4 infarmacion nueva.
Creatividad & Iniciativa |Capacidad de proponer ideas inteligentes o inusuales acerca de un tapico o
situacidn dadas; v, desarrollar farmas creativas de resolver un problema, sin
) _ - LT L X X
fque nadie lo haya solicitade. Es |a accian rapida v eficaz ante situaciones
25 inesperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse y no distraerse mientras se realiza una tarea en un
Aencidn ambiente con estimulos variades. Cambiar en forma eficiente entre dos o mas| X X
26 actividadas
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

SENAPRO CIA. DE| REQUISITOS 5455
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: AUDITOR

1. ESTUDIOS CURSADOS

ESPECIALISTA EN FINANZAS - AUDITORIA

TIULO PROFESIONAL: ING. EN FINANZAS-AUDITORIA, CONTADOR CPA

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

CONOCIMIENTO DE AUDITORIA

CONOCIMIENTOS DE LA EMPRESA (PROCESOS)

CONTACTOS EN LAS ENTIDADES REGULADORAS

CONOCIMIENTO DE FINANZAS Y CONTABILIDAD

3. COMPETENCIAS DE GESTION

TRABAJO EN EQUIPO

HABILIDAD SINTETICAY ANALITICA

INICIATIVA

COMPORTAMIENTO ETICO

PROFESIONAL

RESPONSABILIDAD

CREATIVIDAD

Aprobo: Firma: Fecha: [/ /
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

PERFIL DE COMPETENCIAS

Posicion: AUDITOR
DESTREZAS Y HABILIDADES LABORALES
Las destrezas o habilidades son comportamientos lahorales automatizados por la practica y la experiencia en |a ejecucion de alguna tarea especifica
COLOQUE UNAXEN LA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO Para un alte rendimiento en la funcion Esta
UTILIZAESTADESTREZA esta competencia es competencia:
2 2 | EL
% @ [ & E %E
£ z 3 5 E||E | g2
. ) . 2 F 5 g Iol|2d 23
NO. COMPETENCIAS CONCEPTO g E § g E 5 g %E
£t Tt e g
-
100 75 50 25
Trahajo bajo presidn  |Aptitud para comprender & interpretar rapida v cormectamente drdenes complejas X X
1 v resolver problemas en situaciones de estrés y presidn,
2 Inteligencia General  |Capacidad de abstraccidn y comprensidn de situaciones o problemas. X X
3 Fluidez Verbal Capacidad para dar a conocer ideas de manera verhal o escrita. X X
Razonamiento Logico |Capacidad de utilizar la dgica v el analisis para identificar la fotaleza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Razonamiento Capacidad de utilizar el razanamienta matematico para solucionar problemas. X X
5 nlmerica
Razonamiento Capacidad de establecer relaciones para soluzionar situaciones o problemas X X
b Abstracty
i Objetivos Cualidades y atributos persenales para alcarzar objetivas. X X
Confianza  en  si|Seguridad en si mismo, personalidad participativa y decidida. X X
8 mismo
Presencia Sodial Actitud favorable v de que se preocupa por la forma en que los demas X X
g reaccionen ants él.
10 Autoaceptacion Conocimients de s misma aceptando sus fortalezas v debilidades. X X
Bienestar Sentido de felicidad v armania con la vida minimizando quejas v preocupaciones. X X
1
12 Responsabilidad Actitud respansable y confiable. X X
Asimilacian de|Adaptacion social a las normas v preceptos, grado de madurez social v rectitud X X
13 normas fue ha alcanzada |a persona
14 Autacontrol Adecuacidn, regulacidn prapia y contral de si mismo. X X
15 Tolerancia Aceptacion de [as creencias v actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibria y confianza para interelacionarse sacialmente. X X
17 Sentida Comtin Capacidad de identificar reacciones y respuestas sabre |o establecido. X X
Trabajo en equipo Cooperary trabajar de manera coordinada con los demds, aceptacidn dentro del X X
18 anpo.
Trabajo Independients|Autonomia e independancia para trabajar y conducirse. X
19
20 Desarrollo Intelectual |Interés en su desarrollo intelectual. X X
Sentida Psicaldgico  |Interés v respuesta de una persona ante |as necesidades y motivaciones de los X X
21 demds.
22 Flexibilidad Capacidad de aceptar cambios en suvida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en el trato hacia los demas. X X
Aprendizaje activa Capacidad de trabajar analizar, comprender y aprender con material o X X
4 infarmiacién nugva.
Creatividad & Iniciativa |Capacidad de proponer ideas inteligentes o inusuales acerca de un thpico o
situacidn dados; v, desarrallar farmas creztivas de resolver un problema, sin
) ) o R, ) X X
que nadie lo haya solicitade. Es la accidn rapida v eficaz ante situaciones
25 ingsperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse v no distraerse mienfras se realiza una tarea en un
Atencidn ambiente con estimulos variades. Cambiar en forma eficiente entre dos o mas| X X
26 actividades
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

SENAPRO CIA. DE| rRequisiTos | 7 ¢
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: ASUNTOS LEGALES

1. ESTUDIOS CURSADOS

ESPECIALISTA EN DERECHO

TIULO PROFESIONAL: ABOGADO

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

CONOCIMIENTOS LEGALES

CONOCIMIENTOS DE LA EMPRESA Y SU ENTORNO

3. COMPETENCIAS DE GESTION

TRABAJO EN EQUIPO

HABILIDAD SINTETICAY ANALITICA

INICIATIVA

COMPORTAMIENTO ETICO

PROFESIONAL

RESPONSABILIDAD

Aprobd: Firma: Fecha: [/ /
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

PERFIL DE COMPETENCIAS

<NAp
AN

Posicion:

ASUNTOS LEGALES

DESTREZAS Y HABILIDADES LABORALES

Las destrezas o habilidades son comportamientos |aborales automatizados por |a practica y |a experiencia en |a ejecucion de alguna tarea especifica

COLOQUE UNA XEN LA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO

Para un alto rendimiento en la funcidn

Esta

UTILIZAESTADESTREZA esta competencia es competencia:
z 2 | £
% 2 z 2 E s"g
£ g x Bl o5 o||B_| 22
. . . 2 H 5 & I (|28 23
NO. COMPETENCIAS CONCEPTO E g § g £ %g i
H = E o 7 =] 13
-
100 75 50 25 -
Trabajo bajo presin | Aptitud para comprender & interpretar rapida y comectamente drdenes complejas X X
1 y resalver problemas en situaciones de estrés y presion.
2 Inteligencia General  |Capacidad de abstraccidn y comprension de situacionas o problemas. X X
3 Fluidez Verbal Capacidad para dar a conocer ideas de manera verbal o escrita. X X
Razonamiento Lagico |Capacidad de utilizar 1a [dgica v el analisis para identificar 1a fortaleza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Razonamiento Capacidad de utilizar el razonamiento matematico para solucionar problemas. X X
5 nlmerico
Razonamiento Capacidad de estahlecer relaciones para solucionar situaciones o problemas. X X
] Abstracto
i Ohjetivos Cualidades v atributos personales para alcarzar ohjetivos. X
Confianza  en  si|Seguridad en simismo, personalidad participativa v decidida. X X
8 mismo
Fresencia Social Actitud favorable v de que se preocupa por la forma en que los demas X X
9 reaccionen ants él.
10 Autoaceptacion Conocimiento de si mismao aceptande sus fortalezas v debilidades. X X
“ Bienestar Sentido de felicidad y armaonia con |a vida minimizande quejas y preacupaciones. X X
12 Responsabilidad Actitud respansable y confiable. X X
Asimilacidn de[Adaptacidn social a las normas y preceptos, grado de madurez social y rectitud X X
13 normas que ha alcanzada la persona.
14 Autacontrol Adecuacian, regulacidn prapiay contral de si mismo. X X
15 Talerancia Aceptacion de las creencias y actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibria v confianza para interelacionarse socialments. X X
17 Sentido Comdn Capacidad de identificar reacciones v respuestas sobre |o establecido. X X
Trabajo en equipo  |Cooperary trabajar de manera coordinada con los demds, aceptacidn dentra del X X
18 anpo.
Trabajo Independiente |Autonomia e independencia para trabajar y conducirse. X
19
20 Desarmollo Intelectual |Interés en su desarrollo intelectual. X X
Sentida Psicaldgico  |Interés y respuesta de una persona ante |as necesidades y motivaciones de los X X
il demds.
22 Flexibilidad Capacidad de aceptar cambios en su vida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en el trato hacia los demas. X X
Aprendizaje activa Capacidad de trabajar, analizar, comprender y aprender con material o X X
24 infarmacién nueva.
Creatividad & Iniciativa |Capacidad de proponer ideas inteligentes o inusuales acerca de un tdpico o
situacidn dados; v, desarrollar formas creativas de resolver un problema, sin
) ’ o P, ) X X
que nadie lo haya solicitade. Es la accibn rapida y eficaz ante situaciones
25 ingsperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse y no distraerse mientras se realiza una tarea en un
Atencidn ambiente con estimulos variades. Cambiar en forma eficiente entre dos o mas| X X
26 actividades
ANDREA VILLEGAS PLANIFICACION ESTRATEGICA 246




ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

SENAPRO CIA. DE| rRequisiTos | 7 ¢
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: ASISTENTE ADMINISTRATIVO

1. ESTUDIOS CURSADOS

TECNOLOGO EN ADMINISTRACION

TIULO PROFESIONAL: TECNOLOG, LICENCIADO O ING. COMERCIAL

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

ESTUDIOS EN ADMINISTRACION (RECURSOS HUMANOS, CONTABILIDAD,
PRESUPUESTOS, INVENTARIOS, ETC.)

ESTUDIOS DE COMPUTACION Y CONOCIMIENTO DE PROGRAMAS

RELACIONES HUMANAS

3. COMPETENCIAS DE GESTION

TRABAJO EN EQUIPO

HABILIDAD SINTETICAY ANALITICA

INICIATIVA

COMPORTAMIENTO ETICO

PROFESIONAL

RESPONSABILIDAD

Aprobo: Firma: Fecha: [/ |/
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

PERFIL DE COMPETENCIAS

Posicion:

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

DESTREZAS Y HABILIDADES LABORALES

Las destrezas o habilidades son comportamientos lahorales automatizados por la practica y la experiencia en |a ejecucion de alguna tarea especifica

COLOQUE UNAXENLA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO Para un alto rendimiento en la funcidn Esta
TTILIZAFSTADESTREZA esta competencia es competencia:
5 o o
. . . 2 H 5 i B o||zE| Ea
NO. COMPETENCIAS CONCEPTO E B E g £ 5 : %E
£ T E ] g
100 75 50 25
Trabajo bajo presidn | Aptitud para comprender & interpretar rapida y cormectamente drdenes complejas X X
1 y resolver problemas en situaciones de estrés v presion.
2 Inteligencia General  |Capacidad de abstraccidn y comprensidn de situaciones o problemas. X X
K] Fluidez Verbal Capacidad para dar a conocer ideas de manera verhal o escrita. X X
Razonamiento Logico |Capacidad de utilizar |a dgica v el analisis para identificar la fotaleza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Razenamiente Capacidad de Utilizar el razonamients matematice para solucionar problemas. X X
5 nlmerico
Razonamiento Capacidad de establecer relaciones para solucionar situaciones o problemas X X
b Abstracty
7 Objetivos Cualidades y atributos persenales para alcarzar objetivas. X
Confianza  en  si|Seguridad en si mismo, personalidad participativa y decidida. X X
8 mismo
Presencia Social Actitud favorable v de que s& preccupa por 1a forma en que los demas X X
L reaccionen ante el.
10 Autoaceptacidn Conocimiento de si mismo aceptando sus fortalezas v debilidades. X X
y Bienestar Sentido de felicidad y armania con la vida minimizande quejas y preocupaciones. X X
12 Responsabilidad Actitud responsable v confiahle. X X
Asimilacian de|Adaptacion social a las normas v preceptos, grado de madurez social v rectitud X X
13 narmas fue ha alcanzado la persona.
14 Autacontrol Adecuacion, regulacion propia y control de si mismao. X X
15 Tolerancia Aceptacidn de las creencias y actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibria y confianza para interelacicnarse sacialmente. X X
17 Sentide Comun Capacidad de identificar reacciones y respuestas sabre lo establecido. X X
Trabajo enequipo  |Cooperar y trabajar de manera coordinada con los demds, aceptacidn dentro del X X
18 arupa.
0 Trabajo Independiente | Autonomia e independencia para trabajar y conducirse. X X
20 Desarrollo Intelectual |Interés en su desarrollo intelectual. X X
Sentico Psicoldgico  |Interds v respuesta de una persona ante 1as necesidades y motivaciones de los X X
il demds.
22 Flexibilidad Capacidad de aceptar cambios en su vida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en el trato hacia los demas. X X
Aprendizaje activo Capacidad de trabajar, analizar, comprender y aprender con material o X X
4 infarmiacién nugva.
Creatividad e Iniciativa |Capacidad de proponer ideas inteligentes o inusuales acerca de un tdpica o
situacion dados; v, desarrollar farmas creativas de resolver un problema, sin
) ’ - P ) X X
que nadie lo haya solicitade. Es la accidn rapida y eficaz ante situaciones
25 ingsperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse y no distraerse mientras se realiza una tarea en un
Aencidn ambiente con estimulos variades. Cambiar en forma eficiente entre dos o mas] X X
26 actividades
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

SENAPRO CIA. DE| reouisiTos | 7%
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: OPERADOR - CENTRALISTA

1. ESTUDIOS CURSADOS

BACHILLER

TIULO PROFESIONAL: TECNOLOGO EN SISTEAS, ELECTRONICA

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

TECNICO EN ELECTRONICA

ESTUDIOS DE COMPUTACION Y CONOCIMIENTO DE PROGRAMAS

CONOCIMIENTO DE INGLES

RELACIONES HUMANAS.

3. COMPETENCIAS DE GESTION

TRABAJO EN EQUIPO

HABILIDAD SINTETICAY ANALITICA

INICIATIVA

COMPORTAMIENTO ETICO

PROFESIONAL

RESPONSABILIDAD

Aprobo: Firma: Fecha: [/ /
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO —SENAPRO

PERFIL DE COMPETENCIAS

Posicion:

OPERADOR - CENTRALISTA

DESTREZAS Y HABILIDADE S LABORALES

Las destrezas o habilidades son comportamientos lahorales automatizados por la practica y la experiencia en |a ejecucion de alguna tarea especifica

COLOQUE UNAXENLA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO Para un alto rendimiento en la funcidn Esta
UTILIZA ESTA DESTREZA esta competencia es competencia:
5 o 2T
- = c - = mE B
NO. | COMPETENCIAS CONCEPTO Pl B 8¢ E||at ¥
] ) o 2 5| &
5| i
i oL
100 75 50 25
Trabajo bajo presidn | Apfitud para comprender e interpretar rapida v comectamente drdenes complejas X X
1 yresolver problemas en situacionas de estrés y presidn.
2 Inteligencia General  |Capacidad de abstraccidn y comprensidn de situaciones o problemas. X X
K] Fluidez Verbal Capacidad para dar a conocer ideas de manera verhal o escrita. X X
Razonamiento Logico |Capacidad de utilizar la dgica v el analisis para identificar la fotaleza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Razonamiento Capacidad de utilizar el razonamiento matematico para solucionar problemas. X X
5 nlimerico
Razonamiento Capacidad de establecer relaciones para solucionar situaciones o problemas
6 Absfracto X X
i Objetivos Cualidades y atributos personales para alcarzar objetivas. X X
Confianza  en sf|Sequridad en simismo, personalidad participativa v decidida. X X
8 mismo
Presencia Social Actitud favarable v de que s& preccupa por 1a forma en que los demas X X
9 reaccionen ante el.
10 Autoacaptacion Conocimiento de si misma aceptando sus fortalezas v debilidades. X X
“ Bienestar Sentico de felicidad y armonia can la vida minimizanda quejas y preccupaciones. X X
12 Responsabilidad Actitud respansable y confiable. X X
Asimilacidn de|Adaptacidn sacial & las normas y preceptos, grado de madurez sodial y rectitud X X
13 normas fue ha alcanzada |a persona
14 Autocontrol Adecuacian, regulacidn propia y cantral de si mismo. X X
15 Tolerancia Aceptacidn de las creencias y actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibric y confianza para interelacienarse secialmente. X X
17 Sentico Comun Capacidad de identificar reacciones y respuestas sobre |o establecide. X X
Trabajo en equipo Cooperary trabajar de manera coordinada con los demas, aceptacion dentro del X X
18 arupa.
Trabajo Independiente|Autonomia e independencia para trabajar v conducirse. X X
19
20 Desarmollo Intelectual |Interés en su desarollo intelectual, X X
Sentido Psicoldgico  |Interés v respuesta de una persona ante las necesidades y motivaciones delos X X
21 demds.
22 Flexibilidad Capacidad de aceptar cambios en su vida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en el trato hacia los dems. X X
Aprendizaje active Capacidad de trabajar, analizar, comprender y aprender con material o X X
24 informacion nueva.
Creatividad e Iniciativa |Capacidad de proponer ideas inteligentes o inusuales acerca de un tdpico o
situacion dados; v, desarrollar farmas creativas de resolver un problema, sin
) ] - I, ) X X
que nadie lo haya solicitade. Es |a accion rapida v eficaz ante situaciones
25 inesperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse y no distraerse mientras se realiza una tarea en un
Aencidn ambiente con estimulos variades. Cambiar en forma eficiente entre dos o mas] X X
26 actividades
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SENAPRO CIA. DE| REQUISITOS | &7 <%
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: SUPERVISOR GUARDIAS

1. ESTUDIOS CURSADOS

OFICIAL EN SERVICIO PASIVO FUERZAS ARMADAS BACHILLER

LICENCIATURA - MASTERADO - DOCTORADO - EN SEGURIDAD

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

CONOCIMIENTOS DE SGURIDAD VIP.

CONOCIMIENTO DE ARMAS

RELACIONES HUMANAS

CONOCIMIENTOS BASICOS DE MECANICA

CONDUCTOR DE VEHICULO (MOTOCICLETAY VEHICULO)

3. COMPETENCIAS DE GESTION

TRABAJO EN EQUIPO

HABILIDAD SINTETICA Y ANALITICA

INICIATIVA

COMPORTAMIENTO ETICO

PROFESIONAL

RESPONSABILIDAD

Aprobo: Firma: Fecha: [/ [/
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PERFIL DE COMPETENCIAS

Posicion:

SUPERVISOR GUARDIAS

DESTREZAS Y HABILIDADES LABORALES

Las destrezas o habilidades son comportamientas laborales automatizados por |a practica y |a experiencia en |a ejecucidn de alguna tarea especifica

COLOQUE UNA XEN LA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO

Para un alto rendimiento en la funcion

Esta

TTILIZAFSTADESTREZA esta competencia es competencia:
. ) i 3 5 5 g §o||zE| B
NO. COMPETENCIAS CONCEPTO 5 & § g £ :ig £
e
100 75 50 25
Trabajo bajo presidn | Apfitud para comprender e interpretar rapida v comectamente drdenes complejas X X
1 y resolver problemas en situacionas de estrés y presion.
2 Inteligencia General  |Capacidad de abstraccidn v comprension de situacionas o problemas. X X
3 Fluidez Verhal Capacidad para dara conocer ideas de manera verhal ¢ escrita. X X
Razonamiento Logico |Capacidad de utilizar |a 1dgica v el analisis para identificar |a fortaleza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Razonamiento Capacidad de utilizar el razonamienta matematice para solucionar problemas. X X
5 numerice
Razonamiente Capacidad de estahlecer relaciones para solucionar situaciones o problemas X X
b Abstracto
i Objetivos Cualidades y atributos personales para alcarzar objetivas. X
Confianza  en  sf|Sequridad en simismo, personalidad participativa y decidida. X X
8 misma
Presencia Social Actitud favorable v de que se preocupa por la forma en que los demas X X
9 reaccionen ante él.
10 Autoaceptacion Conocimiento de si mismo aceptando sus fortalezas v debilidades. X X
Bienestar Sentido de felicidad v armaonia con la vida minimizande quejas v preocupaciones. X X
1
12 Responzabilidad Actitud respansable y confiable. X X
Asimilacidn de|Adaptacidn sacial & las normas y preceptos, grado de madurez sodial y rectitud X X
13 normas que ha alcanzada la persana.
14 Autacantrol Adecuacion, regulacion propia y control de si misma. X X
15 Tolerancia Aceptacion de las creencias v actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibria y cenfianza para interelacicnarse sacialmente. X X
17 Sentido Comn Capacidad de identificar reacciones y respuestas sobre lo establecido. X X
Trabajo en equipo Cooperary trabajar de manera coordinada con los demas, aceptacion dentro del X X
18 anpo.
Trabajo Independiente | Autonomia e independencia para trabajar y conducirse. X X
19
20 Desarmollo Intelectual |Interés en su desarollo intelectual, X X
Sentico Psicoldgico  |Interds v respuesta de una persona ante 1as necesidades y motivaciones de los X X
21 demas.
22 Flexibilidad Capacidad de aceptar cambios en su vida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en el trato hacia los demas. X X
Aprendizaje activo Capacidad de trabajar, analizar, comprender y aprender con material o X X
24 informacion nueva.
Creatividad & Iniciativa |Capacidad de proponer ideas inteligentes o inusuales acerca de un thpico o
situacion dados; v, desarrollar farmas creativas de resolver un problema, sin
) ] - I, ) X X
que nadie lo haya solicitade. Es |a accion rapida v eficaz ante situaciones
25 inesperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse y no distraerse mientras se realiza una tarea en un
Atencidn ambiente con estimulos variades. Cambiar en forma eficiente entre dos o mas| X X
26 actividades,
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SENAPRO CIA. DE| rRequisiTos | 7 g%
SEGURIDAD DEL PUESTO

Funcion / Puesto: SUPERVISOR

1. ESTUDIOS CURSADOS

OFICIAL EN SERVICIO PASIVO FUERZAS ARMADAS BACHILLER

LICENCIATURA - MASTERADO - DOCTORADO - EN SEGURIDAD

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS

CONOCIMIENTOS DE SGURIDAD VIP.

CONOCIMIENTO DE ARMAS

CONOCIMIENTOS DE INTELIGENCIA

CONOCIMIENTO DE CONDUCCION OENSIVA DEFENSIVA

RELACIONES HUMANAS

CONDUCTOR DE VEHICULO

3. COMPETENCIAS DE GESTION

TRABAJO EN EQUIPO

HABILIDAD SINTETICAY ANALITICA

INICIATIVA

COMPORTAMIENTO ETICO

PROFESIONAL

LIDERAZGO

RESPONSABILIDAD

Aprobd: Firma: Fecha: [/ /
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PERFIL DE COMPETENCIAS

Posicidn:

SUPERVISOR

DESTREZAS Y HABILIDADES LABORALES

Las destrezas o habilidades son comportamientas laborales automatizados por |a practica y |a experiencia en |a ejecucidn de alguna tarea especifica

COLOQUE UNAXENLA CASILLA QUE INDIQUE LA FRECUENCIA CON LA QUE EL OCUPANTE DEL CARGO Para un alte rendimiento en la funcion Esta
TTILIZAESTADESTREZA esta competencia es competencia:
H 3@
s | S0 8| 8|8 ||zg 38
NO. COMPETENCIAS CONCEPTO E g § g 3 :ig £
] = E o 2 5T L@
w o
100 75 50 25
Trahajo bajo presion | Aptitud para comprender & interpretar rapida v corectamente drdenes complejas X X
1 yresolver problemas en situaciones de estrés y presidn.
2 Inteligencia General  |Capacidad de abstraccidn y comprension de situaciones o problemas. X X
3 Fluidez Verbal Capacidad para dar a conocer ideas de manera verbal o escrita. X X
Razonamiento Lagico |Capacidad de utilizar 3 1dgica v el analisis para identificar |a forlaleza o debilidad X X
4 de enfoques o situaciones.
Razonamiente Capacidad de utilizar el razonamienta matematico para solucionar problemas. X X
5 numerice
Raranamiento Capacidad de estahlecer relaciones para solucionar situaciones o prablemas
b Abstracto X X
i Objetivos Cualidades y atributos personales para alcarzar objetivos. X X
Confianza  en  si|Seguridad en si mismo, personalidad participativa v decidida. X X
8 mismo
Fresencia Social Actitud favorable v de que se preocupa por la forma en que los demas X X
9 reaccionen ante el
10 Autoaceptacion Conocimiento de si misma aceptando sus fortalezas v debilidades. X X
y Bienestar Sentido de felicidad v armaonia con la vida minimizando quejas v preocupaciones. X X
12 Responsabilidad Acfitud respansable y canfiable. X X
Asimilacian de|Adaptacion social a las normas v preceptos, grado de madurez social v rectitud X X
13 Marmas fue ha alcanzado la persana
14 Autacantrol Adecuacion, regulacion propia y control de si mismao. X X
15 Tolerancia Aceptacidn de [as creencias v actitudes sociales. X X
16 Imagen Actitud de equilibrio y confianza para interelacionarse socialmente. X X
17 Sentide Comin Capacidad de identificar reacciones v respuestas sobre lo establecido. X X
Trabajo enequipo  |Cooperar y trabajar de manera coordinada con los demds, aceptacidn dentro del X X
18 anupa.
o Trahajo Independiente |Autanamia & independencia para trabajar y conducirse. X X
20 Desarrollo Intelectual |Interés en su desarrollo intelectual. X X
Sentido Psicoldgico  |Interds v respuesta de una persona ants 1as necasidades y motivacionas de los X X
21 demas.
22 Flexibilidad Capacidad de aceptar cambios en suvida. X X
23 Sutileza Actitud sutil en el trato hacia los demas. X X
Aprendizaje activo Capacidad de trabajar, analizar, comprender y aprender con material o X X
4 infarmacién nueva.
Creatividad & Iniciativa |Capacidad de propaner ideas inteligentes o inusuales acerca da un thpico o
situacion dados; v, desarrollar farmas creativas de resolver un problema, sin
) ) - o - X X
fque nadie lo haya solicitade. Es |a accian rapida v eficaz ante situaciones
25 inesperadas.
Capacidades de|Capacidad de concentrarse y no distraerse mientras se realiza una tarea en un
AMencidn ambiente con estimulos variades. Cambiar en forma eficiente entre dos o mas| X X
26 actividadas
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4.4.45.6 APROBACION DE LA NUEVA ESTRUCTURA

La nueva estructura organizacional horizontal por procesos, sera
presentada a la junta de accionistas y al Gerente General, para su
consecuente aprobacion, quienes seran los encargados de
verificar que la propuesta esta de acuerdo a los intereses
generales de mejoramiento del proceso administrativo, dan paso o

no a la estructura planteada.

4.4.45.7 IMPLEMENTACION DE LA NUEVA ESTRUCTURA

La gerencia general se encargara de dar a conocer la nueva
estructura organizacional a todo el personal, y mediante una
charla se les explicara el motivo por el que se actualizo la
estructura y los beneficios que esta traera para la institucion en
general.

Ademas, servira para impartir especificamente las actividades y

responsabilidades de las nuevas jerarquias.
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CAPITULO V

5. INDICADORES DE GESTION
5.1 GENERALIDADES

5.1.1 INTRODUCCION

Es de vital importancia establecer un sistema de medicion estratégico que
informe el grado de avance de la estrategia, si se carece de esta informacién
sélo se podra medir resultados finales y con esto se descarta la posibilidad de

corregir sobre la marcha.

Los indicadores nos permiten medir y comparar que lo establecido desde la
planificacién se lo vaya realizando en un 100% y asi obtener una gestién
eficaz, eficiente y efectiva. Por lo que es conveniente disefiar un sistema de
control de gestion que soporte la administracion y le permita evaluar el

desemperio de la institucion.
5.1.2 OBJETIVO

®» Un sistema de control de gestion tiene como objetivo facilitar a los
administradores las responsabilidades de planeacion y control de cada uno
de los grupos operativos

®» Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la
productividad y efectividad en las diferentes actividades hacia el cliente
final.

®» Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa.

¥

Identificar y tomar acciones sobre los problemas operativos.
W Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reduccion del tiempo de

entrega y la optimizacion del servicio prestado.
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5.1.3 CONCEPTO DE INDICADOR

Un indicador es una unidad de medida gerencial que permite evaluar la gestion
o desempefio de una organizacion frente a sus metas, objetivos y

responsabilidades con cada una de las areas que tiene la empresa.

Los indicadores de gestion pueden ser valores, unidades, indices, series
estadisticas y entre otros; es decir, son como la expresion cuantitativa del
comportamiento o el desempefo de toda una institucion o una de sus partes,
cuya magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar
sefialando una desviacion sobre la cual se tomaran acciones correctivas o

preventivas segun el caso.

Los indicadores son una forma clave de retroalimentar un proceso, de
monitorear el avance o la ejecucion de un proyecto y de respaldar los planes
estratégicos, y son mas importantes todavia, si su tiempo de respuesta es

inmediato, o0 muy corto.
Medidas de Referencias
Desemperio
@ Indicadores ?
de Gestion

Controles Controles
Detectivos Correctivos

“‘Mientras los objetivos de negocio se enfocan en lo que se quiere lograr, los
indicadores de gestion se enfocan en la manera de hacerlo, estableciendo la
probabilidad de éxito y proporcionando informacion acerca del

desenvolvimiento de las capacidades y destrezas de la organizacion”*

# http://www.monografias.com
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Los indicadores de gestion son por encima de todo una informacion la cual

debe poseer los siguientes atributos:

Exactitud.
Frecuencia.
Extension.
Temporalidad.
Relevancia.

Oportunidad.

L\ AR 2R 2 2 2 2B 4

Origen.

ldentificar
aspectos
mas relevantes

t

Disefiar
indicadores

Y

Establecer
estandares

" ldentificar y poner
en marcha medidas
Recoger y - correctoras
L= tabular
¥ 3
Comparar Buscar causas
con estandares

s1
s Conseguido? Problema u oportunidac
de mejora?
sl HO
Situacion | g

aceptable

5.1.4 ¢POR QUE SE UTILIZAN?

Porque son una ventaja fundamental para la institucion; ya que el uso de los
indicadores trae consigo una reduccion drastica de la incertidumbre, angustia y
la subjetividad, con el consecuente incremento de la efectividad en la

organizacion y el bienestar de todos los trabajadores.
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Ventajas:

»
»

»
»

Estimular y promover el trabajo en equipo

Contribuir al desarrollo y el crecimiento tanto personal como del equipo
dentro de la organizacion

Generar un proceso de innovacion y enriquecimiento del trabajo diario
Impulsar la eficiencia, la eficacia y la productividad de las actividades de

cada uno de los negocios

Entre otros factores.

5.1.5 ¢QUE MEDIR®?

v 2R 2 2B 2B 2B 2B 4

Calidad.- Satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.
Impacto.- Incidencia de lo que hace la empresa y el entorno.

Economia.- Idoneidad de los insumos.

Eficiencia.-Logro de los mejores resultados con los insumos disponibles.
Eficacia.- Superar o alcanzar los resultados esperados.

Equidad.- Distribucion equilibrada de los recursos y beneficios.

Etica.- Comportamiento acorde con los valores y principios de la sociedad.

Rendimiento.- Lograr simultaneamente economia, eficacia y eficiencia.

5.1.6 ¢COMO ES SU COMPOSICION?

Un indicador correctamente compuesto posee las siguientes caracteristicas:

»

Nombre: es la identificacidn y la diferenciacion de un indicador, por lo cual
es muy importante que este sea concreto y debe definir claramente su

objetivo y la utilidad.

Formas de célculo: al tratarse de un indicador cuantitativo, se debe tener
en cuenta la formula matematica que se va emplear para el calculo de su
valor, esto implica la identificacion exacta de los factores y la manera como

ellos se relacionan.

% MORENO Galo, ( Planificacion Estratégica)
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®» Unidades: es la manera como se expresa el valor de determinado del
indicador dado por unidades, las cuales varian de acuerdo con los factores
gue se relacionan.

® Glosario: este punto es de vital importancia, ya que es importante que el
indicador se encuentre documentado o anexados términos que especifican
de manera exacta los factores que se relacionaran en el célculo del

indicador.

5.1.7 TIPO DE INDICADORES

®» Indicadores de eficiencia: Mide el logro de los resultados propuestos. Nos
indica si se hicieron las cosas que se debian hacer, los aspectos correctos
del proceso. Se enfocan en el “qué se debe hacer”, por tal motivo, en el
establecimiento de un indicador de eficacia es fundamental conocer y definir
operacionalmente los requerimientos del cliente del proceso para comparar
lo que entrega el proceso contra lo que él espera. De lo contrario, se puede

estar logrando una gran eficiencia en aspectos no relevantes para el cliente.

®» Indicadores de cumplimiento: Teniendo en cuenta que cumplir tiene que
ver con la conclusion de una tarea. Los indicadores de cumplimiento estan
relacionados con los ratios que nos indican el grado de consecuciéon de

tareas y/o trabajos.

®» Indicadores de evaluacion: Teniendo en cuenta que evaluacion tiene que
ver con el rendimiento que obtenemos de una tarea, trabajo o proceso. Los
indicadores de evaluacion estan relacionados con los ratios y/o los métodos
gue nos ayudan a identificar nuestras fortalezas, debilidades vy

oportunidades de mejora.

ANDREA VILLEGAS PLANIFICACION ESTRATEGICA 261



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO ~SENAPRO]

®» Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con
hacer efectivo un intento o propésito. Los indicadores de eficacia estan
relacionados con los ratios que nos indican capacidad o acierto en la

consecucion de tareas y/o trabajos.

Los Indicadores de Gestion también se los puede catalogar de la siguiente

26
manera .

Cuantitativos.- Numéricos.
Cualitativos.- No numéricos.
Geneéricos.- Uso general (Principios).
Especificos.- Usos particulares.
Causales.- Suma o sucesion de causas.

Historicos.- Basado en la informacion de hechos pasados.

- = & & F ¥

Provisionales.- Basado en la perspectiva de hechos futuros (estratégicos).

5.1.8 TECNICA PARA IMPLEMENTAR UN INDICADOR

importantes. Mediante el uso de un
diagrama de afinidad (lluvia de ideas
mejorada) obtenga el mayor namero
de ideas acerca de medidores o
indicadores que puedan utilizarse para
medir las actividades o los resultados

e e

— /- _J . valua U cCUivolc
indicadores tienen las caracteristicas
deseadas, es decir medibles,
entendibles y controlables.

de medidores o indicadores actuales
para evitar redundancia o duplicidad.
Esto es la comparacion de los

% MORENO Galo, ( Planificacion Estratégica)
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5.2 INDICADORES

5.2.1 INDICADORES DE CRECIMIENTO Y RENTABILIDAD

OBJETIVO ESTRATEGICO PROYECTOS INDICADOR ~ OBJETIVO DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA DE MEDICION VALORACTUAL  VALORMETA  RESPONSABLE
. Determinar el porcentaje g clanias
Penetracion de : _ .
0 - Mlevos &1 in periodo detarminado de Semestral 58 Inicla el proceso 14.00% (erente de marketing
b tiempo
: THETETE dTETEL Pemitrd establecer a eficiencia de
3 reniabildad de dos punios | Anélisis de safisfaccion cel wadnnitadin adi -
8 PoETLAES gate b tee Rentabilidad sobre resu\?a?io?‘dﬂ[esléiigtﬂivi{s;speg;L\es L ?:M'IOO
O\ manejo fnanciero para & afo 2011, ‘ o o | acfiy i ‘
0 ] p aios | Dicto idcade s obene diidiends Total actives Semesiral Se nicia el proceso 1400% | Gerente de marketing
E la ulidad nefa del gjercicio sabre &
g fotal de activos.
a
3 Determinar el porcentaje de
g - . cumplimiento de los nuevos sevicios |, ‘
F Diversificar los sevicios que a o . : : #De sevicios_inplementados (serente e markefing
5 . Plande investigacionde | - Inovacidndel | - implementados el mismo QUS| Tut sevicior plafades . .
0 [empresa afiece con elfin e lograr un . . L ‘ Anal M 44 00% y Gerente de
. mercado senicio Obfiene oe los # de sencios
L crecimiento &n el mercado. . proyectos
implmentadas sobre &/ otal de
s2nicio planficados.
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5.2.2 INDICADORES DE CLIENTE Y MERCADO

CLIENTES Y MERCADO

OBJETIVO ESTRATEGICO

PROYECTOS

INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

FORMULA

FRECUENCIA DE MEDICION

VALOR ACTUAL

VALOR NETA

RESPONSABLE

Lograr e s ncremene s e | Implementacidndecutra | Seiaccinde s | Deteminar elporcentgece lenes | s aafehos . .
i . ‘ p . ‘ T E—— Trimesiral 0% 83k (Gerente oe merkedng
(e safsfaccion de os clentes (e senico Clertes sisechos conla emoresa. | Towl de cliones cindids

oy . . Deteminard e fempopromedoque |
Ofrecernsemicoaglovecibr | Plncecapaciecinend | Aglicadenls HOpnEnDg T  epa i 0 .
e , ) sedemora el parsonel enbondyr | ————————" Mengia Seniia ¢ proceso o0k Gerente de markeing
{0035 35 expectaivas delcleme. | dred de ventas atencan e T rovedy i ep .
Iplementar una sucursalen y o PP
| y Creacicn de sucursalen Dieteminard el nimero de agenciag | #de scuales implenentates - :

GUayR0ul con Uevos Sevicios ycon | Cooera | . T — Al Seinica gl prceso il Gerente de markedng

Nl - tecno\dgi'co Guayaqul IMplementadas a nvelnacionel
el el Pardmeto de referencia cela o
o . X . . . i) ;"“f: \Hﬁ Iy

Lograr i mayorposicionamiento e N e gl e st | O & 1A 2 : |

oomocidnde nuevos | Indica ce leatad g — ' Semestil Senicia ¢ procaso 0% Gararte de markedng

51 SEnACIos en el Secor petoe g SENCI0s Conrespectoa (1o 1 o

SEMCi0S | . F
Competencia
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5.2.3 INDICADORES DE PLANIFICACION Y GESTION ADMINISTRATIVA

PLANIFICACION ¥ GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO ESTRATEGICO

PROYECTOS

INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

FRECUENCIA DE MEDICION

VALOR ACTUAL

VALOR META

RESPONSABLE

Dicho indicador permitird a la
insitucion conocer la eficiencia

Estrategias exitosas

calificados

cuenta

de 90%), sobre el total de proveedores
en el mercado

Eficiencia A | == " 0 . o
estratégica estli:;esgt\rzfegl‘ﬁspea&zzssigfg‘cxacsera Estrategias propuestas Trimestral 70% 90% Gerente General
\mplgmentar el direccionamiento Creaqon e \mp\emgntacw on estrategias propuestas.
estratégico para la correcta toma de del direccionamiento
decisiones estratégico
Nivel de Determinar el porcentaje de objetivos OE};' fios g netas (!.‘ﬁlrpi!dﬂi "
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6.-

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

»

La empresa SENAPRO CIA. LTDA., actualmente se encuentra dentro de
un mercado muy competitivo como lo es el area de seguridad ya que dia a
dia van apareciendo nuevos competidores los mismos que muchas veces
no son ni legales pero por sus precios bajos son una amenaza directa para

la institucion.

La existencia de muchas empresas de seguridad fantasma provocan un
ambiente de desconfianza dentro de la sociedad logrando asi cierto grado
de temor al momento de tomar la decision de contratar seguridad privada

por lo cual se pierde crecimiento dentro del mercado.

Actualmente la empresa al ver su gran competencia a decidido
especializarse en un solo segmento de mercado que es el sector petrolero
logrando asi obtener hasta el momento 7 clientes significativos los mismos
gue le han dado la posibilidad de alcanzar buenos niveles de rentabilidad y
por su servicio eficiente a conseguido nuevos contratos con empresas de

otros sectores comerciales.

Los clientes actuales presentan un alto porcentaje de satisfaccion con
respecto al servicio que reciben, sin embargo han manifestado su interés
por recibir un trato mas adecuado por parte del personal de operacién

(guardias).

La empresa no tiene un direccionamiento estratégico claramente definido,
debido ha que la vision, mision, objetivos, y demas componentes
estratégicos no fueron establecidos a partir de un estudio técnico y en

consenso, por tanto son totalmente desconocidos por el personal.
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® La estructura organizacional horizontal que mantiene la empresa no le
permite mantener buenos canales de comunicacion por lo cual se puede
decir que no todos los miembros de la institucion se encuentran muy bien
relacionados y por lo tanto no brindan la participacion que deberian para

con la organizacion.

®» Los empleados del area de seguridad tienen dos ventajas en SENAPRO
gque no podran conseguir en otras instituciones como lo es: la
remuneraciéon y el horario de trabajo, son beneficiosos para el personal

logrando asi un mayor grado de compromiso y lealtad con la empresa.

®» Laempresa tiene la calificacion 1ISO 9000-2001 la misma que deberia ser
aprovechada al maximo y llevarse a cabo todos los parametros de calidad
gue se encuentran registrados en ese documento y no solo usarlo como un

requisito mas.

®» SENAPRO cuenta con equipos de seguridad y armamento para los
guardias que son de ultima tecnologia los mismos que no reciben un
adecuado mantenimiento por lo cual su tiempo Uutil es inferior y solo

ocasiona gastos a la compainiia.
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6.2 RECOMENDACIONES

®» Laempresa actualmente se dedica solo a un segmento de mercado lo cual
no le permite seguirse expandiendo y aplicar todos los servicios que saben
manejar para lo cual deberian realizar una investigacion de mercado y
ubicar nuevos nichos a los que le podrian brindar sus servicios y asi lograr

una mayor participacion en el mercado.

®» Desarrollar y dar a conocer al personal de la empresa el nuevo
direccionamiento estratégico, el mismo que ayudara a la consecuciéon de
los objetivos, metas y estrategias para el cumplimiento de la mision y

vision

®» Poner en vigencia el organigrama estructural por procesos, ya que
permitira tomar decisiones oportunas y mejorar la comunicacion entre

jefes y subalternos.

®» Ejecutar el plan de capacitaciéon de acuerdo a las necesidades de los
trabajadores y directivos con el afan de satisfacer los requerimientos
profesionales y personales y con ello se tendra personal mas competente y

motivado

® Crear un departamento de marketing, encargado de realizar planes
comerciales, investigaciones de mercado, seguimiento de satisfaccion de

clientes, con ello se cambiara la tendencia actual de crecimiento.

®» Incrementar nuevas sucursales a nivel nacional sustentadas en
investigacion de mercado que le permitira tener mayor cobertura,
llegando a nuevos clientes no solo del sector petrolero, con esto se podria
explotar debidamente la imagen institucional , utilizar adecuadamente los
recursos monetarios disponibles y ademas generar puestos de trabajo tan

necesarios en ciudades de poco desarrollo.
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®» Implementar sistemas de informacion gerencial e indicadores de gestién
gue permitan fortalecer los procesos administrativos y mejorar la toma de

decisiones.

® FEjecutar los proyectos y de esta manera poder dar soluciones a los
problemas detectados en el diagnostico situacional, reduciendo las

debilidades y amenazas e impulsando las fortalezas y oportunidades.
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