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CAPITULO |

GENERALIDADES

1.1 Antecedentes

Para las empresas ecuatorianas, durante tiososilafios, ha sido dificil su subsistencia,
como también su crecimiento y progreso, debido a ejuEcuador adolece de una crisis
cronica, son interminables los conflictos politictes corrupcion, seis presidentes en tan pocos
afos, tres de ellos elegidos por voto popular gduederrocados, un ambiente econdémico
siempre inestable, por los constantes cambiostide gsobre todo por la toma de medidas que
Unica y exclusivamente estan dirigidas a la recaddade fondos que permitan de alguna
forma al gobierno solventar el aparato estatalietrado hasta ahora sin tomar en cuenta la

viabilidad de generacion de los mismos por parteeldor empresarial.

Como resultado tenemos que el entorno no bsedaridad en ningun frente al desempefio
de las empresas. Constituye un gran reto la pexncény mejoramiento; las empresas y sus
ejecutivos se preguntan: "¢ Como optimizarse, eeozgry replantear su gestién, reducir
sus gastos, sin descuidar temas como los dedele@ampetencia, los productos y servicios
sustitutos, las exigencias actuales de los clien@ecimiento, balance de los margenes de

ganancia, etc.?"
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Las empresas que verdaderamente tienen omatlrson aquellas que utilizan las
herramientas disponibles para mejorar sus activgladernas y externas. Por ello estructuran e
implementan procedimientos probados y a la vezfleaibles por que aceptan cambios, los
mismos que les permiten avanzar y redirigirse @misimente apegados a una tendencia de

crecimiento.

AGILSEG C. LTDA., es una empresa de serviceseguridad, que opera desde 2007 en
la ciudad de Quito, tiene una experiencia en ekatsr de la seguridad de 18 afos, por que
funcionaba bajo otro nombre, ya que con el camb@ae] sector sufrié por la promulgacion del
conocido Mandato 8, obligo a la reestructuraciGsddeAGILSEG.

Al igual que todas las organizaciones que operagl Ecuador y a pesar de ser nueva, tiene los
problemas anteriormente descritos. La empresaggeando de manera similar a lo que
venian haciendo afios anteriores, pero se dierantagee la competencia avanzaba y ellos se
mantenian, por lo tanto les ofreci el disefio desistema de calidad el cual les permitiria

consolidad verdaderamente sus objetivos.

El objeto de disefiar un sistema de gestiorcalielad, es proporcionar a AGILSEG C.
LTDA., una estructura inicial funcional, practigaefectiva pero sobre todo eficiente de la
ejecucion de todas las actividades en las cualesipaesa se desenvuelve, logrando consolidar

un sistema de trabajo de calidad que refleje lafaation de los clientes.

En contexto, el presente trabajo constituyedigefio de un sistema de gestién de calidad

basado en la ISO 9001 2008.
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1.2 Justificacion y Alcance.

AGILSEG CIA. LTDA., maneja como toda empresa seguridad, sus procedimientos
contables, de supervision, de reaccion, y otra® una forma tradicional, pero cuando
recibieron la explicacion de la necesidad y berwfide los cuales serian objeto al momento de
implementar un sistema de gestion de calidad,rehge de la empresa acepto la elaboracion de

este proyecto en su organizacion.

Concatenar todos aquellos trabajos que debahzarse, permitira obtener, mediante
parametros de medicion establecidos, si esta ofun;ionando determinada accion ejecutada
dentro de la organizacion, los indices son un adbc de control que determina la
satisfaccion programada del servicio hacia losntd® Después de explicar las acciones,
procesos, caminos a ejecutar, asi como los ressltptbyectados, se pudo concluir que la
empresa mejorara sustancialmente, en su gestiofg ealidad de sus servicios y lo mas
relevante, serd mas rentable. Resumiendo losnegertos de la empresa AGILSEG CIA.

LTDA., tenemos que:

Debe contar con informacion que le permitaaiodecisiones sobre:

» ¢ Cuales son los procesos necesarios para la effpresa
e ¢COmo se debe realizar cada uno de los procesos?
* ¢ Qué tan optima es la estructura organizacionka Benpresa?

* ¢Qué actividades se estan realizando de maneraadpti referencia a los recursos

utilizados en la empresa?

* ¢ Como administrar los recursos agregados al sercmanera optima?
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* ¢ Se puede aumentar las ganancias instaurandteehaide gestion de calidad?

» ¢ COmo estructurar el servicio de seguridad codadliotal en base a procesos?

El sistema de gestion de calidad basado emdamas ISO 9001-2008, se utiliza para
referirse a una serie de normas que permiten éstanain sistema de calidad. Las normas de
aseguramiento de la calidad mas modernas tienamigen en las relaciones contractuales
entre fabricantes y proveedores de algunos seatoréss que se requiere mayor confiabilidad,
como por ejemplo en la construccion de carretgnaantes, centrales nucleares, fabricacion de
equipos para la defensa territorial, mantenimiel@sistemas satelitales, manejo de seguridad

privada, sistemas de atencion hospitalaria, etc.

Podemos percibir que el proveedor garantinabdiante contrato el proceso de produccion
de sus productos y que el cliente compraba los ptogicon el compromiso de que estaba
asegurada la calidad del proceso ya que la falidicano se dejaria al azar, ni al estado de
animo de los operarios y directivos. Por lo taft importancia que posee un sistema de
gestion de calidad, basado en las normas ISO 9008;2puede ser aplicado practicamente en
cualquier compafiia, desde fabricantes de prodinast proveedores de servicios, debido a
gue no estan disefiadas especialmente para un praauicdustria determinada pero si para

poder establecer y mantener un sistema de calidad.

El contar con un SISTEMA DE GESTION DE CALIDABO, permitira a AGILSEG CIA.
LTDA., optimizar el tiempo en trabajo, satisfackcleéente con el cumplimiento a cabalidad de
funciones, tener control de los distintos departdo®e de la organizacién, mejorar los

servicios, todo esto focalizado en aspectos deeposcy actividades rigurosamente normados.
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1.3Andlisis de la Politica de Calidhpara AGILSEG.

AGILSEG necesita de Politicas de Calidad pader enfrentar a la creciente competencia
que cada dia se hace mas fuerte, y por que toslgetpiefias empresas estan constantemente

amenazadas de ser eliminadas por poseer parmgededo correspondiente.

La estructura de una Politica de Calidad ynfarmacion minima que debe contener,
debemos exponerla buscando la facilidad de entégtiny despertando el interés de todo el

personal de la empresa AGILSEG.

La Politica de Calidad de AGILSEG constitusg&r un documento auditable ya sea por
los auditores internos de la empresa o por exteendsusca de una certificacion, inclusive por
el cliente, por este motivo este documento debeestandido a todos los niveles, desde el

personal operario - operador hasta los altos mafdi@stores, gerentes , etc.)

Sera la carta de presentacion de la emprasdprde se expone los puntos que la misma
desea dar a conocer, los que podemos interpretdiamie las siguientes interrogantes, en
realidad a que se dedica la empresa, que es losgudesea lograr con el servicio que
proponemos, que vamos a utilizar para lograr esigdgito que basicamente es la medula de la
politica de calidad, y como parte final pero no nsemportante es que estrategias poder
implementar para poder determinar con alto porgenia seguridad el alcance o efectividad de

las politicas estructuradas para AGILSEG.

! Torres, P. C. (19 de Octubre de 200®sis SGCRecuperado el 20 de Julio de 2011, de
http://cybertesis.ubiobio.cl/tesis/2007/iturra_lefiurra_k.pdf
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Para AGILSEG estos pasos quedarian delimitados siguiente manera:

1. A QUE SE DEDICA AGILSEG: Es la primera interrogangeie requiere una clara
explicacion del giro y dedicacion de la empresatoes esencial por que determinara e
implantard objetiva y practicamente lo que la ersgreace, por lo tanto a continuacion
vamos a detallar lo que la empresa tiene comoidatles, las mismas que son Vigilancia
y Guardiania fisica, Custodia de Valores innova@ditional de control y seguimiento

con GPS, Proteccion por Escoltas Personales cdrotgrsupervision de GPS personales.

2. SATISFACCION DEL CLIENTE: La satisfaccion del clienes la esencia de AGILSEG,
un cliente satisfecho permite el crecimiento y aagubn de los beneficios de la empresa.
Este breve comentario permite entender la impoidates la satisfaccion a los clientes, este
efecto permitira el desarrollo de una organiza@éel estancamiento de la misma, en el
caso de AGILSEG, la satisfaccion que percibe neasfactoria, debido a que no se
evidencia un crecimiento significante.

AGILSEG debera estructurar y poner al servitgsus clientes valores que rebasen sus
requisitos, dirigiendo la organizacién hacia un@rénciacion positiva, la misma que se
reflejard en un crecimiento gradual.

Esta satisfacciobn se basa en proporcionar a sestedi valores agregados como es el
servicio se camaras, la instalaciéon de sistemadadmas, que complementen el servicio de

seguridad.

3. NORMA DE APLICACION: En esta etapa debemos mandfiesa norma de aplicacion

gue esté usando la empresa para promocionar suss lggmétodos de trabajo. Esto
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significa detallar la norma 1ISO 9001 2008 que dangt ser el sistema de gestion de
calidad el cual tiene su soporte en el sistema dentah que practicamente satisface las
necesidades del cliente.

La documentacion es el soporte del sistema dedgede la calidad, pues en ella se
plasman no sélo las formas de operar de la orgadizasino toda la informacion que
permite el desarrollo de todos los procesos yrtaatde decisiones.

De manera general esto permitird documentar cadalendas actividades en las cuales se
desenvuelve el servicio de seguridad en sus distifécetas, logrando asi hablar en el
mismo lenguaje con el cliente, generando la cdmegue necesita el servicio para ser

percibido adecuadamente.

4. MEJORA CONTINUA: Aqui debemos tener claro que ssbaja mediante un proceso
denominado mejora continua, esto constituye seececry mejorar pero de forma
imparable, el estancamiento no permite nunca lanaejntinua.

La politica de calidad nunca termina ya que la naejontinua, esta constantemente
comparando, evaluando y cambiando, debe ser féexiihnovaciones, debido a que no

sera determinante por que estancaria el desarrollo.

1.4Vision, Mision y Objetivos de la Empresa

Vision:

"Ser lideres en servicios de seguridad privageyados en tecnologia electronica, con
excelente calidad del servicio, estructurando urjoramiento continuo para incrementar

nuestra participacion de mercado."
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Mision:

"Ofrecer innovacion y excelencia en serviaiesseguridad. Buscamos diferenciarnos, en
la calidad del recurso humano y el desarr@lonplementacion de sistemas y servicios de
seguridad especificos para cada cliente, lograndsatisfaccion y permanencia. Queremos

rentabilidad para el grupo empresarial, y el bitarede nuestro personal.”

Objetivos:

Objetivo General

Disefiar y proponer un sistema de gestion addidad a la empresa AGILSEG CIA.
LTDA., utilizando normas de la ISO 9001-2008, palstener control de las operaciones en los

distintos departamentos, del cliente interno yrexte

Objetivos Especificos

* Realizar el andlisis y diagnostico de la documeataque se dispone en AGILSEG
CIA. LTDA., para determinar falencias.

e Estructurar y determinar el comportamiento de m®monentes que son responsables
del desarrollo de la cultura de calidad dentroadenhpresa.

» Disefar la propuesta de un sistema de calidadA@taSEG CIA. LTDA., basado en

manuales préacticos que le permita alcanzar el aooperativo de la empresa.



1.5 Organizacion y Funcionamiento de la Empresa.

ORGANIZACION DE AGILSEG

30 GUARDIAS
DE SEGURIDAD
Rodriguez Jose,

Pinillo Alfonso,

4 PROTECORES
Asin Adonis
Alvear Pedro
Julius Marco

Zambrano Carlos

==|
=
E3
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FUNCIONAMIENTO DE AGILSEG

PRESIDENTE EJECUTIVO

El Presidente Ejecutivo es el Ing. Carlos Aapsl mayor accionista de la empresa, hijo

primogénito del socio fundador el Mayor Franklino&ta.

GERENTE GENERAL
Es el representante Legal de la empresa,festadn la desempefa el Mayor Franklin

Acosta.

SECRETARIA
Existe una secretaria administrativa, cuyar&sda de asistir a la Gerencia y Presidencia, y

manejar toda la parte de generacion y archivo dardentos.

Seguidamente existen tres jefaturas con spgectvas areas la comercial, la operativa y la

financiera:

JEFE COMERCIAL
Esta a cargo de la sefiora Diana Alvarado,ngeg responsable de la venta de los

servicios, delimitacion de la publicidad y elrketing.
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JEFE DE OPERACIONES Y DE SERVICIO AL CLIENTE

Es el area prestadora de servicios, dirigataepsefior Agustin Bonilla, es quien coordina la

logistica y control del personal de supervision,rdias de seguridad, custodias de valores y

proteccion de personas.

SUPERVISORES

Jorge Palmay Galo Maygua, son los supam$smotorizados que controlan el trabajo de

los Guardias de Seguridad, reportan al Jefe deaDipeies.

TECNICOS

Fabian Ayala y Daniel Villalba, son los té&mws que realizan todos trabajos de inspeccion,

instalacion, programacion y conexion de alarmasyazas y demas dispositivos de seguridad.

GUARDIAS DE SEGURIDAD

Area conformada por 30 guardias de seguridgmhrtan a los Supervisores y al Jefe de

Operaciones, su trabajo es la prestacion del semcvigilancia y guardiania.
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PROTECTORES Y CUSTODIOS

Lo desempefian: los sefiores Asin Adonis, &NRedro, Julius Marco y Zambrano Carlos,
quienes reportan al Jefe de Operaciones, sajtrals proteger a clientes importantes, dando

seguridad en trayectos cortos y largos, protegisatidas y llegadas, etc.

Cuando se trata de valores 0o mercaderiass s&mpre estan a la vista de los custodios
quienes informan en tiempo real ubicacion, diretg@oxima, cumplimiento de tiempos y

logistica pre establecida.

JEFE FINANCIERO

El Ing. Carlos Acosta, maneja también la pan@nciera, la relacion de pago a proveedores,
administracion y control de las cuentas corrieptéimeas de crédito, como también lidera la

gestion de cobranza.

CONTADOR

Esta a cargo de la CPA. Soraya Reyes, es dargada de llevar la parte contable y

preparacion de balances e informes econdmicos dmjamesa. Como también la realizaciéon

del rol de pagos, planillas IESS y las declaragaeIVA e impuesto a la renta.
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EJECUTIVA DE COBRANZAS

A cargo de la sefiora Ana Maria Alvarado, regparla Jefatura Financiera y esta a cargo de

la gestion de cobranza.

1.6 Alcance del sistema de Gestion de Calidad.

Este trabajo pretende establecer las bases|pdutura construccion de un Sistema de
Gestion de Calidad en la empresa de seguridad ABH.EIA. LTDA. , apoyado en los
elementos de la Norma ISO 9001:2008 donde podadetificar las reglas, directrices y
caracteristicas para las actividades o sus ressltadoaminados al logro de la calidad 6ptima.

Realizando ademas una descripcion de la cdoi@osde los procesos necesarios para el
normal funcionamiento de esta organizacion, enmdacalentro de su cadena de valor, su
interaccion y gestion para lograr la adecuada g@c&st de los servicios administrativos como
apoyo al logro de la mision de AGILSEG dentro da estructura en espiral que favorezca el

mejoramiento continuo.
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CAPITULO I

ANALISIS SITUACIONAL

EL analisis situacional de una emgres realiza tanto en el ambito interno como
externo. Lo interno lo constituyen su estructisas procedimientos directivos,
procedimientos de negocio Yy procedimientos de @poyno son los administrativos y
los financieros.  Mientras que lo externo losstituye el anélisis PES]TIo politico,
econdmico, social y tecnologico. Del analisiteino determinamos las fortalezas y
debilidades de la empresa, y del andlisis extelstenoremos las oportunidades y
amenazas. De esta manera, se obtienen todasidtes alel analisis FODA, que
permitira dilucidar horizontes estratégicos paraelapresa, a través de analisis

combinados, como lo son las matrices FO, FA, DO, DA

2.1. ANALISIS DE FACTORES EXTERNOS

Macro ambiente

2.1.1. FACTOR POLITICO

Nuestros politicos han logrado que el Ecuada calificado como pais corrupto,

titulo vergonzoso ganado por los continuos escasdahnumerables lideres politicos,

2 Wikipedia. (23 de junio de 2011Analisis PESTRecuperado el 20 de julio de 2011, de
http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allisis_PEST
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altos burocratas y funcionarios publicos, fugadbsexderior, con juicios y cuentas

pendientes que rendir.

Un pequefio pais, con multiples tendenciagigesi los de izquierda, los de derecha,
los de centro izquierda, los liberales, los indepsntds, en fin, numerosas ideologias,
creadas supuestamente para el servicio de la Rsgr@en definitiva siempre sobreponen
sus intereses y conveniencia, resultando el misimal tragico de un sin numero de

historias, de diferentes protagonistas pero sied@misma victima, el pueblo.

Los ecuatorianos ya no tiene credibilidadses lideres politicos, seis presidentes en
ocho afos, tres de ellos elegidos por voto populdwmego derrocados a través de
movimientos populares, el Ultimo en abril d&05, “Los Forajidos”, derrocaron al
Coronel Lucio Gutiérrez, y el Doctor Alfredo Patas, Vicepresidente que se convirtid
en Presidente, quien luego de varios meses pameciamar las riendas de su gestion.
Hasta la fecha contindan los escandalos politigesy con nuevas caras, el Gobierno
actual realiza su gestion alineada a la llamadalueidon ciudadana, que aparentemente

esconde un socialismo improductivo, el mismo qa& e@sfocado solo en agradar.

Desde el posicionamiento del gobierno actimlinico que se ha perseguido es captar
mas dinero de donde se pueda, para poder cudao @ gasto generado por la tremenda
burocracia estructurada, como son los impuestosesties la mayoria estan siempre
apuntados a las empresas, sin tomar en cuentacemeqlida y cual es el impacto en las
mismas, o tal vez se desea desaparecerlas, \elpateahte manejar estos sectores
también, este tipo de ideologia genera incertidembsobre todo las inversiones que

podrian generar desarrollo se desvanecen.
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Concluyendo, podemos aseverar que el factiitigpode nuestro pais, es corrupto e

inestable, que dificulta su desarrollo economigwoductivo.

Desde el punto de vista de AMENAZA, se puedasmerar que se ha generado
inseguridad para el normal desenvolvimiento dalisisntas organizaciones instauradas y
las que pensaban estructurarse, las nuevas leg@dasr han ahuyentado las inversiones
dando lugar al cierre de muchas empresas pequeafiamnges, reduciendo el trabajo que

poseen las empresas de seguridad.

2.1.2. FACTOR ECONOMICO

Durante la ultima década en el Ecuador hatidaigran turbulencia econdmica, se
hablé de tocar fondo en marzo de 1.999, en un fiseseana el délar pas6 de 12.000
sucres a 24.000 sucres, se produjo el fatal ferimhwario, y posteriormente la caida

secuencial de varias instituciones financieras.

En el 2000 con la adopcién del modelo econdérdie la dolarizacion, con un cambio
de 25.000 sucres el dolar, el Ecuador al finaladiel tenia un indice récord de inflacion

(96%), debido a la internacionalizacion de los jm®c

La seguridad juridica y marcos econdmicosrdiles son buenos y crean incentivos,
pero el mayor factor y el mas importante es la cidipa creativa de la gente. Los
lugares o0 empresas que mas progresan y crecemgelioa donde la cultura incentiva la

creatividad, el desarrollo de nuevas ideas y negodtstos lugares generalmente ofrecen
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ciertas comodidades que la "clase" creativa valarere, artes, conocimiento,

universidades, seguridad, etc.

Asi también en el ambito contable, a través lae Normas Ecuatorianas de
Contabilidad (NEC), los balances financieros fueaustados al sistema de dolarizacion,

através de las NEC 16 y 17.

Luego de esto, en los afios 2001 y 2002 hutadigsacion del indice inflacionario y
se percibié recuperacion, pese a la deficienteiGgegiubernamental del Dr. Gustavo

Noboa.

En el 2003 habia cierta incertidumbre, el id@dresidente Coronel Lucio Gutiérrez,
no dilucidaba un camino econémico a seguir, ingkIsie vio que no existio un plan de
gobierno previo. Sin embargo, el haber tocado fordlanodelo de dolarizacion, las
caidas de las entidades financieras corruptas, gstabilizacion inflacionaria; han
generado ciertos cambios positivos. Ya durang0e#l y 2005, tuvimos tasas de interés

activas estables alrededor del 16% y tasas pad@ld$%.

El 2004 cerr6 con un indice inflacionario @b y el 2005 con una inflacion del
4,46%. Un sector financiero aparentemente sanesdmificando incentivo a la
inversion y a endeudamientos a largo plazodeasl apalancamiento financiero

permita a las empresas crecer, expandirse y secondsetitivas.

Por otro lado tenemos, que llego a convertimseel segundo rubro de ingreso de

divisas al Ecuador, el dinero que envian a sudifanel gran nUmero de compatriotas,
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gue en los ultimos afios han emigrado al extranje®in embargo esto no puede
considerarse netamente como factor de mejoramieydo,que a largo plazo el
desmembramiento de las familias y nifios que cremdos, a futuro talvez generen
repercusion negativa para el pais, segun estergolse genero un proyecto que atrae a
la gente a retornar a nuestro pais, pero la vaydadho existe un empleo seguro que les
este esperando, solo se les permite que ingreseidnes que han logrado afuera. La
verdad la gente se esta acostumbrando a que el demoaumentado y a vivir
comodamente, sin mayor esfuerzo, se esta degenesdadeociedad como tal, ya que
existen delincuentes que se dedican a sus andgnzelsran su bono, es decir tienen
seguro parte de la produccion nacional, por un lagdor el otro forman parte del sector
gue son una amenaza para el pais, es decir loscaelites de cierta manera son

mantenidos por el estado.

Concluyendo el sector econdmico ha sido met@sto constantemente y se ha

desarrollado inestabilidad econémica.

Desde es punto de vista de AMENAZA tenemos bpse empresarios hoy son
vulnerables ya que se induce a que os empleadasgdea forma se apoderen de las
empresas y rompan el esquema normal de la orgémzaentalizando en la gente esta
tendencia lo cual a su vez degenera el sistemaiomeando cierres, quiebras, desinterés,
dando lugar a mayor desempleo, transformandosenaroportunidad ya que para las

empresas de seguridad habra mas mano de obra.
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2.1.3. FACTOR SOCIAL

A consecuencia de la continua crisis que adea la situacion actual del pais, donde
la inestabilidad y dificil desempefio de las em@elsafalta de trabajo y el deterioro de la
calidad de vida de los ecuatorianos, hoy, menos@talgos vivimos en nuestro pais, un

gran numero de compatriotas han emigrado a Eurdyate Ameérica.

Por otro lado, conocemos también que se haernmentado la delincuencia,

constantemente a través de la prensa percibinpmigio y la inseguridad que existe.

Desde el punto de vista de una OPORTUNIDARa@sque la delincuencia se afianza
mas en el pais ya que el desempleo aumenta, dagalod un incremento de la demanda
de la seguridad privada, pero se transforma enAMBNAZA cuando el riesgo que

asumen las empresas de seguridad es mas alto.

2.1.4. FACTOR TECNOLOGICO

Actualmente, a nivel mundial existe explodiécnologica, gestada principalmente por
el Internet, este mejoramiento en las comunicasiopermite que todos los lugares del
mundo de una manera interactiva, estén actualizadueticipando en el desarrollo y
avance tecnologico. Como asi también se accdda‘@ultura de Servicios” de los
paises mas avanzados. Hoy en dia, un gran niteaeregocios se llevan a cabo a través
del Internet. Toda esta informacién e influen@anbldgica, de hecho sugiere que

nuestras empresas crezcan y mejoren.
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Para las compafias de seguridad, es facihebtieformacién de como mejorar la
prestacion de servicios, a través de sistemas deridad electronicos, alarmas
inteligentes, circuitos cerrados de televisionntdicadores de llamadas, etc. O bien
apalancandose en técnicas publicitarias, de exjraryshasta herramientas gerenciales;

presentandose cada vez nuevas expectativas deatlesamejoramiento.

Un punto importante es que el servicio otoogadhuestros clientes es casi garantizado
ya que existen equipos de alta tecnologia que peETmcontrolar y verificar

permanentemente el trabajo que se debe realizar.

Desde el punto de vista de OPORTUNIDAD podesmaontrar que la tecnologia hoy
por hoy apoya la gestion que se realiza para hrieddservicio eficaz y eficientemente,
estructurando asi el complemento al servicio quardaempresa de seguridad el mismo
gue se convierte en amenaza cuando la tecnologjigptaza la gestion y objetivo de una

empresa de seguridad.

Micro ambiente

2.1.5. COMPONENTE CLIENTE

AGILSEG pretende ofrecer servicios que setejus las necesidades especificas de
cada cliente, buscando asi diferencia competitivde localiza en los mercados de
Empresas Privadas, Residencias Particulares, Bdifi©ficinas y Fabricas. El criterio

del cliente hemos podido asimilarlo al respondgssiguientes inquietudes.
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1. Las empresas deeguridad estan reguladas por la ley deuridad privada y por ¢
mandato 8 promgado por el estado. ¢Considera que 5 regulaciones han si

positivas 0 Bgativas para la contratacion del servi

Fuente: Encuestal client:

Elaborado por: Rhard Acosta #

2. Desde la promulacion del mandatc. ¢ Que satisfaccidén a oknido durante estos al,

de un 10% a 30% de 30% 60%, de 60% a 90% o en un 167

|
1
|

)a 30
) a 60
)a 90
2 un 100 %

J

i
I
{
l

Fuente: Encuestal client:

Elaborado por: khard Acosta /
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3. Xue valores agreados al servicio cree que es de mayor irancia?

Un circuito cerrad de T\, alarmas, control de rutas, supervi permanent

Fuente: Encuestal client
Elaborado por: Rhard Acosta /

4. ¢Segun usted gumportancia tiene cada asignatura que eldato 8 dispone capacit

a los vigilantes?

JUSIEL

1

L

Fuente: Encuestal cliene

Elaborado por: Rhard Acosta #
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5. Los sistemas que:gulan, controlan, garantizan el servicioi. reportes por motorola
cada 20 minutosgrabacion permanente de reportes, supion nocturna y iurna,

sistema control deutas. ¢Cual de estos cree que es el maz’

54

Fuente: Encuestal client
Elaborado por: Rhard Acosta /

6. ¢Qué instrumentestima es mejopara la defensa, armae fueg, toletes, gases,

pistolas eléctricasootones de panico (apoyo inmediao cane: adiestrados?

Fuente: Encuestal client
Elaborado por: khard Acosta /
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7. Determine la imprtancia que para usted tiene las siguis caracteristicas de una
empresa de seguad, como precio, herramientas complemrias al servicio, color ¢

uniforme, afios dexperiencia, capacitacion de los emplee

4

Fuente: Encuestal client:

Elaborado por: RhardAcosta A.

Desde el punto 2 vista de OPORTUNIDAD, las empresie seguridad amplian
brecha de satisfac)n del cliente, debido a los diferentes jres adicionales que

requieren y que se ne a disposicion para complementar y mizar el riego.

2.1.6. COMPONENTE COMPETENCI/

La constituyen las compafiias de seguridad operativn la ciudad de Quitc
Resultando dificil ompetir con compafiias de seguridad deyor infraestructura, cc
campanfas publicitaas costosas y agresivas, de heccon sectces de mercado ganad
ejerciendo ya cien control sobre los precios, lo que leacilita superioridad e

infraestructura, arns, sistemas de comunicacion propios y pal mejor remunerac
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Los esfuerzos de AGILSEG, se direccionan agprestigio e imagen, a través de un
excelente servicio, busca su mayor fortaleza emee@lrso humano, dedica gran

atencion a la capacitaciéon y motivacion cordinu

Como complemento a su estrategia, esta elcafreostos de servicios muy

competitivos, paro lo que requiere que su geseéandtima y productiva.

También existe competencia informal, originpdapersonas que han sido guardias de
seguridad y ofrecen se les contraten directamemtelas intervencion de ninguna

compafia, o también por compafias fantasmas, quanpescrupulosamente,

ofreciendo servicios de vigilancia a menor costty cumplen con todos las
obligaciones para con sus empleados, y trabajanlasdebida constitucion legal, no
cumplen pagos fiscales, como tampoco cuentan corpsisos de los Ministerios de

Defensa y Gobierno.

Desde el afio 2007 que se promulgo el mandagxi8te una posibilidad clara de
competir ya que las regulaciones ahora son firpe® a pesar de esto, aun no se puede
desarrollar una empresa de seguridad ya que cuadisken reglas la informalidad trata

de eludir.
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1. Que aspectos erencia ala empresa de las demas? d¢apacitacin, supervision,

control, procedimintos, sueldos, benefici

Fuenteinvestigacion de Mercac

Elaborado por: Rhard Acosta #

2. &ue movilizacior es la mas Optima para su fuerza de rén actu? Automoviles,

4x4, motos, biciclas, a pi¢

Fuenteinvestigacion de Mercac

Elaborado por: Rhard Acosta #
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3. &Xue valores agrqados brinda a sus clier? Servicio al cliente, reportes del servici

capacitacionseguidad electronica complementariaanzas efratégicas, descuent

Fuenteinvestigacion de Mercac
Elaborado por: Rhard Acosta /

4. ¢Qué capacitaci¢ es de mayor utilidad palos vigilante® Le atencion al cliente,

defensa personalyimeros auxilios, control de incendios, exsivos, manejo de arm

Fuenteinvestigacion de Mercac
Elaborado por: Rhard Acosta /
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5. ¢Qué parte consttiva de la empresa de wridad es considada como determinar
para su eleccion’ Legalmente constituidas, posdes permsos reglamentarios pa

funcionamiento, cmplir con el mandato 8.

4

Fuenteinvestigacion de Merca

Elaborao por:Richard Acosta A.

6. ¢Cual eslgoroblemeémas comun que ggesentan en las empas de segurid? El mal
desempeiio de lo vigilantes, desercion, faltas injustificss, demandas laboral

despidos intempesbs fraguados, involucrados en delincuen:cmuan, enfermedades.

USTIFICADAS
S LABORALES
5 FRAGUADOS

.
.
l
|
1

ADOS

ENCIA

i ADES j

Fuenteinvestigacion de Merca

Elaborao por: Richard Acosta .
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Desde el punto ¢ vista de OPORTUNIDAD, la empresa seguridad puede obter
ventaja frente a la /mpetencia, ya que posee un 8de compinentes para asegurar
servicio de calidad,>ero se puede convertir en una AMENAZ2n vista de que existe

20% de diferencia carencia en lo que respecta a compone

2.1.7. PROVEEDJRES

Los proveedorede los equipos e insumos para brirel servicio de seguridad es
delimitado por empesas manufactureras y/o comercializadoe elementos important
para el servicio, pclo tanto para que nuestro servicio sea etimc, debemos conocer

los siguientes temas.

1. ¢Conocen elnaterial pemitido para fabricar las armas?

(i

Fuenteinvestigacionie Mercad
Elaborado por: Richd Acosta A
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2. ¢.Cumplen cn los estandares de fabricac segun el rglamento de control ¢

armas y expisivosexpedido en el afio 20097? Si, no.

Fuenteinvestigacic de Mercad

Elaborado por: Ricard Acosta #

3. ¢, Conocermue municiones estapermitidas comercialar en el mercado de

seguridad?

Fuenteinvestigacion de Mercac
Elaborado por: khard Acosta /
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¢, Qué materizl se vende mas en cinturones de camy lachapa metalica o la

chapa plastia”

Fuenteinvestigacion de Mercac

Elaborado por: Rhard Acosta #

¢, Que botas as vende las gt tienen punta de acero o pta cuero

J

Fuenteinvestigacion de Mercac

Elaborado por: Rhard Acosta #

¢, Que tipo degorta armas vende mas,da tiro rapido, meleras, sobaque?

\_

Fuenteinvestigacion de Mercac

Elaborado por: Rhard Acosta #
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7. ¢, Qué prta gascompran mas las empessde seguridad,ps de nylon, cuer:

Fuenteinvestigacion de Mercac
Elaborado por: Rhard Acosta /

8. ¢, Qué balecys antibalascomercializa mas, loson pacas metdlicas, kebl:

mixtas?

Fuenteinvestigacion de Mercac
Elaboradgor: Richard Acosta £

9. ¢, Como comrcializa las imas eléctricagistolas, bastors, personale

Fuenteinvestigacion de Mercac

Elaborado por: Rhard Acosta #
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10. ¢Qué tipo e alarmas vende mas a las empresa seguridad l¢ alarmas

inalambricas ocableadas?

Fuenteinvestigacion de Mercac

Elaborado por: Rhard Acosta #

11. ¢Cudles vere mas lasamaras inalambricas, cableadaoom, pan ti?

Fuenteinvestigacion de Mercac

Elaborado por: Rhard Acosta #

12.  ¢Qué tipo deequipos le vende mas a las empresas deidad, lo: Dvr de 4,8,16,

canales conudio sn audio?

Fuenteinvestigacion de Mercac

Elaborado porRichard Acosta #
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13. Que armasomercializa mas, las calibre 38, 22, 12, 1.9?

J

Fuenteinvestigacion de Mercac

Elaborado por: Rhard Acosta #

Se puede apreci que constituye ser una AMENAZque la nayoria de empresas s
abastecidas de losismos productos, y casi siempre de la na calidad, determinanc
asi una aparente ialdad en lo que respecta a capacidad dicio, pero a su vez se
OPORTUNIDAD de aquellas que tienen en cuenta la calidad marcara la diferencia

que tal vez no sea .anzable facilmente por la competer

2.1.8. COMPONENTE PRODUCTOS SUSTITTOS

Los productosustititos a los servicios de vigilancia y grdiania son las alarm

electrénicas, los muitoscerrados de televisionhasta los perrs casero

El principal objetvo por el que a partir del 2007, AGILSEliversificé sus servicio:

fue obviamente la estencia de los productos sustitutos, hoy nas de una amplia gatr

de sistemas electricos de seguridad, se ofrece las alarmaos circuitos cerrados
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television, como tamién el servicio de canes adiestrados, pe punto que diferencia (
la competencia es le garantiza el servicio ya que coloca urema de control de rut

en cada unde sus pntos el mismo que obliga y asegura quevigilantes trabaje

Parece que estcesfuerzos lograron en paisus objetivos, en lo que se refiere
sistemas electronici de seguridad electronica, sin embargo,has personas aun elic
sistenas de alarmacaseros, sin monitoreo, o alarmas comrias, auspiciadas por
Municipio de Quito O también canes de su propiedad, ylgunos casos les envi
incluso a escuelade entrenamiento, eligiendo no pagar. mensualidad por es

servicio.

A veces tambin, contratan particularmente a persorque sin tener ningt
entrenamiento, y n pertenecer a ninguna compafia prden dar el servicio de

vigilancia, de hecha un costo mas ba

1. ¢Si no contratass servicios de seguridad una empresaque utiliza para obten:

|
I 127

seguridad?

I

Fuenteinvestigacion de Mercac
Elaborado por: khard Acosta /
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Definitivamente es una AMENAZA, por que afeefaservicio de las empresas de
seguridad ya que disminuye el potencial campo @&male las mismas, en el caso
especifico de alarmas se puede observar que sarékastilizadas y que en algunos casos

reemplaza al servicio brindado por las empresasgderidad.

Se convierte en una OPORTUNIDAD al momento psgeempresas de seguridad

complementan el servicio que brindan con estedgelementos.

2.2 ANALISIS DE FACTORES INTERNOS

2.2.1. ANALISIS DEL COMPONENTE ORGANIZATIVO

2.2.1.1. Analisis de la Gestion Administrativa

Esta gestion la realizan la Presidencia Epeguy la Gerencia General, el

Ingeniero Carlos Acosta y el Mayor Franklin Acosespectivamente.

El primer afio de AGILSEG no existié crecim@nel volumen de clientes fue
limitado y su infraestructura muy pequefia. Maratexui oficina administrativa en el
Edificio Lépez Martinez ubicado en las avenidas Bliut y Brasil, oficina 302,
cuya area era de 30 metros cuadrados, operabaioea fglefénica, 1 computador,
1 impresora y 1 maquina de escribir. Contaba cem@leados administrativos y 12
guardias de seguridad. Durante estos tres afimsyaro de clientes se mantuvo en

un promedio de 5 puestos de guardiania.
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A partir del 2010 existe un crecimiento deraektructura para lograr un mejor

servicio, pero el crecimiento de la cartera dentdie ha sido en menor proporcion.

Actualmente sus oficinas administrativas yticede operaciones, estan ubicados
en la Av. Antonio Granda Centeno y Vasco de Cosfeea una oficina de 250
metros cuadrados de area, cuenta con 6 lineasortieglaé, una red de 7
computadoras, 4 impresoras, 1 fax, 2 centraledotetas, planta eléctrica, 3
automotores, etc. Segun su balance general logoadiscienden alrededor de los
50.000 dolares. Dispone de 10 empleados admitvstsay 32 guardias de
seguridad. El numero clientes, es de 15 puestgsiaeliania, y venta esporadica
de sistemas de alarmas. Es decir, que mientrasigirdraestructura crecio mas o

menos 10 veces, el nUmero de clientes crecio evetds.

Al no haber existido un incremento de 10 veakgapital social, para que
AGILSEG haya podido ampliar su infraestructura di@ua apalancamientos
financieros, por ello segun su balance generalcl@ntas de pasivo, llegan a los
28.000 dolares. Y al haber su cartera de cliestés crecido en 1,5 veces, sus
cuentas de gasto versus sus cuentas de ingresdpddbtosto de mantener una

amplia infraestructura, tienen un margen minimatdelad que casi es nulo.

Hoy AGILSEG requiere incrementar su carteraltentes, identificando cuales
han sido las debilidades que han permitido perdano satisfacer clientes, de tal
forma que dichos lineamientos sean transformadododalezas, logrando un

servicio de calidad.
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AGILSEG, fue creada para brindar todo lo que ewises de seguridad se refiere.
Sin embargo, su primer afio lo dedico exclusivamente que es Vigilancia y

Guardiania. A partir del segundo semestre del 28i08rsifico los servicios, a:

» Vigilancia y Guardiania
* Monitoreo Electronico de Alarmas
* Vigilancia por Camaras

» Monitoreo satelital

» Venta e Instalacion de Alarmas

» Escoltas de Seguridad

» Custodia de Mercaderia

Es una FORTALEZA ser una empresa legalmemistitaida, poseer todos los
permisos de funcionamiento y desde el punto dededaORTALEZA podemos
entender que el servicio que se brinda es dealittad debido a que la gama de
prestaciones permite dedicacion, concentracionbyestodo especializacion.
Puede ser una DEBILIDAD tal vez por no poder atehai#o el sector de

seguridad.

2.2.1.1.1. Andlisis de la Gestién Comercial

Anterior al afio 2009, no existia gestion canadr los clientes venian por

referencias o por recomendacion de amigos y sockamemas que no se contaba
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con un adecuado respaldo operativo, incluso la esapcarecia de equipos de

motorola y de buenas armas.

En la actualidad la empresa cuenta con un lyespaldo operativo y de
infraestructura, pero la gestion comercial no au#stya que su cartera de clientes

no se ha incrementado en la proporcion requerida.

El Ing. Carlos Acosta, Presidente Ejecutivediedicado su atencion a esta area,
Su gestion netamente se ha dirigido a la estruztirale servicios, textos y disefios
publicitarios, pero le ha faltado tiempo para Istge de cotizacion y venta, la

mismo que hoy esta a cargo de Diana Alvarado.

Por varias ocasiones ha contratado asesoresr@aias que le apoyen con esta
gestion, pero no se ha logrado que estos hagam faisitiva en la empresa.
Aspirando cubrir esta debilidad, partir de juliel @009, se ha incorporado como
herramienta para lograr este objetivo una paginaBVgde permita difundir y

exponer los servicios que la empresa brinda, lanaigue es de mucha utilidad.

Seguidamente en el gréfico 2, se detallaoghportamiento de la gestion
comercial, donde durante el primer afio se manést@tica, habiendo alcanzado 5

puestos de guardiania, es a partir del 2009 getessierto impulso en esta gestion.

Es una FORTALEZA de la empresa tener posiciaria WEB, la misma que le

permite promocionar los servicios que ofrece.
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GRAFICO 2: COMPORTAMIENTO GESTION COMRCIAL
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Fuenteinvestigacion de Mercac

Elaborado por: iichard Acosta /

2.1.1.1.1. Andlisis de la Gestién Contal

La CPA. Srraya Reyes, esta a cargo de llevar la oilidad de la empresa,
realiza a travé hojas electronicas que reflejan el movinto mensual, para lue

tabular y presatar reportes o balances, que siempre soimporaneo

Sin embarg, €¢s una necesidad conocer la rentabilida los diferentes servicic
como tambiénmoder valuar la gestion en general de laresa y tomar decision
que orienten 4s recursos a mejorar la rentabilidao estrategias respecto

negocio y al mjoraminto continuo.

Al tener unsistema de trabajo contable de esta maro permite re direccioni
a la empresa 2 ser necesario, ya que los informes emicos practicamente r

reflejan la reallad al momento de recibirlc
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El rol de pagos, se lo calcula en Excg en una hoja electronica que
permite especificar todos los rubros que interviepara luego ser archivados por

meses Y las copias fisicas correspondientes atjoeese realiza el pago.

2.1.1.1.2. Analisis de la Gestion de Recursos Humanos.

El trabajo de esta area en AGILSEG es muy itapte por que debe
proporcionar el conjunto de los empleados o cokdares a la misma, se ocupa
de seleccionar, contratar, formar, emplear y retendos colaboradores de la
organizacion. EIl objetivo basico que persigueuiacion de Recursos Humanos
con estas tareas es alinear las politicas de RRidHacestrategia de AGILSEG.

La tarea importante que cumple esta area ég lmducir a los empleados la
estrategia y objetivos organizacionales, ademagleuoon la capacitacion de los
empleados en los distintos conocimientos basicossgqgéan el Mandato 8 deben
estar preparados.

El sector del que proviene el recurso humara fa vigilancia y guardiania, es
la clase pobre de nuestro pais y en tal razon kafectada por la cronica crisis
politica, econdmica y social del Ecuador.

Por ello, es cada vez més dificil contar cbreeurso humano idoneo, debido
gue muchos ecuatorianos han migrado a otros pafeesp también que la
delincuencia ha proliferado de tal manera, que nsitdmrailias en extrema pobreza

pueden elegir este modo de vida.
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Puede ser una DEBILIDAD si el proceso de ssfecno es el optimo, con el
cual no se llegaria a cumplir las expectativaslade clientes necesitados de

seguridad.

2.1.1.1.3. Analisis de Gestion de Operaciones.

Operaciones de manera general tiene a su oargoontrol, desempernio,
cumplimiento, de todas las actividades que debatizagse, por parte de los
empleados y de suma importancia son los encargdelda supervision de los
vigilantes. El area apoya a la empresa de segudéanikerta forma garantizando el
servicio bien realizado, con sistemas electronides control que apoyan la
supervision como es grabacion de reportes, codds de rutas, sistemas
complementarios en linea. Esta area de controltinoyes ser una FORTALEZA

gque permite otorgar un servicio real al cliente.

2.2. ANALISIS FODA?

2.2.1. Fortalezas

* La gama de prestaciones incluyen servicios exclagjue permiten captar a clientes
nuevos.
» [Esta ubicada en una posicidén geografica accegibéntrica, donde el negocio se

promociona por si solo.

%Wikipedia. (23 de junio de 2011Analisis PESTRecuperado el 20 de julio de 2011, de
http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allisis_PEST
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* El brindar el servicio de vigilancia con herramantomplementarias, como CCTV,
alarmas, control de rutas, los mismos que sonildgicde implementar para la
competencia.

e Previo a brindar el servicio, se realiza un esta@iceguridad, el mismo que expone
las recomendaciones generales que complementayg apgervicio de vigilancia y
que disminuye el riesgo de inseguridad.

e Ser una empresa legalmente constituida, poseerstods permisos de
funcionamiento y la documentacion en regla.

e« La empresa tiene estructurada y posicionada lm@ayEB www.aqgilseg.com la

misma que permite informar y promocionar los sgogi que ofrece.
* El proceso y procedimiento del control de trabaje tpalzan los vigilantes tanto en
el dia como en la noche, el mismo que en un altceptaje esta destinado a

garantizar el servicio de seguridad.

Oportunidades

» Ladelincuencia a aumentado generando la necedelptbteccion.

* Latecnologia hoy por hoy apoya la gestion queakza para brindar un servicio de
seguridad eficaz y eficientemente estructurando.

« La competencia amplia la brecha de satisfaccion ctlehte, debido a la no
prestacion del servicio de manera adecuada coredifs valores adicionales que se
requieren para complementar y minimizar el riesgo.

* Cuando la competencia no trabaja bajo estandaresndglimiento y satisfaccion de

los clientes.
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La oportunidad que se genera cada afio, debido axjee un incremento casi
obligado de salarios, todo esto por la politicauestirada, dando lugar a una
busqueda del mejor servicio de seguridad con eler@giento de cotizaciones.

Los errores graves de la competencia.

2.2.2. Debilidades

No poder atender a todos los segmentos de mereaskegdiridad.

Un proceso de seleccién de personal no 6ptimogtanal no se llega a cumplir las
expectativas de los clientes.

No capacitar a los vigilantes en los conocimientsesarios para el servicio.

No cumplir con las obligaciones de aportes y pafj®sSS en las fechas estipuladas.
No estar al dia con los pagos al SRI.

No tener el equipo y armamento en regla.

No tener un departamento de atencion al cliente.

2.2.3. Amenazas

Las nuevas leyes creadas han ahuyentado las mwvessdando lugar al cierre de

muchas empresas pequefias y grandes, reduciendercddn de trabajo que poseen
las empresas de seguridad.

Los empresarios hoy son vulnerables debido a quikeyas apoyan en alto porcentaje
a los empleados, incentivando un ambiente desdhl®en cuanto al desempefio a las
empresas, en cambio a las empresas se incremetdarexigencias tributarias, en

utilidades, y otros.
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* La situacién economica del pais ha permitido quexeemente la delincuencia, lo
gue aumenta el riesgo, la vulnerabilidad que etdrelas empresas de seguridad.

« Cuando el gobierno eleva los sueldos a nivelegptables e inmanejables.

e Cuando se disminuye el potencial campo de accidtaslempresas de seguridad
fisica, en el caso especifico de alarmas se pueskEnaar que son las mas utilizadas y

gue en algunos casos reemplaza al servicio bringdadias empresas de seguridad.



2.2.4.

MATRIZ DE APROVECHAMIENTO (FO)

OPORTUNIDADES La La competencia] Cuando | Cuando | La
La_ | tecnologia amplia la la la oportunidad | Los
delincuencia | hoy por hoy | brecha de compete | competen| que se errores
aaumentado| anova |a satisfaccion del| nciano |cia  no| genera cada| graves de
generando la| gestion que | cliente, debido g utilizan | trabaja | afio, debido | 1
necesidad de| se realiza la no prestacién| herrami | bajo a gue existe| competen
proteccion para brindar| del servicio de | entas estandare| un cia
un servicio manera comple |s de| incremento
de adecuada con | mentaria| cumplimi | casi
seguridad diferentes s para el| ento y| obligado de
eficaz y valores servicio | satisfacci | salarios,
eficienteme | adicionales que| de on de los| todo esto
nte se requieren segurida| clientes. | porla
estructurand| para d. politica
0. complementar estructuradal
minimizar el , dando
riesgo. lugar a una
busqueda
del mejor
servicio de
seguridad
con el
requerimien
to de
cotizaciones
FORTALEZAS
5 10 15 20 20 15 15 100
La gama de prestacion
permite dedicacion
conce_ntr_acplj, y sobre tod 5 4 4 5 5 3 1 27
especializacion.
Esta ubicada en una posici
geogréafica adecuada, don
negocio se promociona por
solo,  practicamente tien|
mucha posibilidad de captaciq 4 3 3 1 1 1 1 14
del sector.
Previo a brindar el servicio, §
realiza un estudio de seguridg
el mismo que tiene I
recomendaciones generales 3 3 3 5 25
complementa y apoya 5 3 3
servicio de vigilancia.
Ser legalmente constituidq
poseer todos los permisos
funcionamiento. 2 5 5 3 28
4 5 4
La empresa tiene posiciona
la WEB, la misma que |
permite promocionar lo:
servicios que ofrece.
4 5 5 4 2 5 5 30
Los procesos y procedimient
de control del trabajo qu
realzan los vigilantes tanto ¢
el dia como en la noche
4 5 3 4 4 3 5 28
16 16 18 18 19 12 34

Fuente: Investigacion mercado.

Elaborado por: Richard Acosta A.
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MATRIZ DE VULNERABILIDAD (DA)

DEBILIDADES

AMENAZAS

No poder atendel
atodos los
segmentos de
mercado de
seguridad

Un proceso df
seleccion no
6ptimo, con el
cual no se|
llegaria aj
cumplir las
expectativas  dg
los clientes|
necesitados  di
seguridad.

No

capacitar

a

los

vigilantes

en

los

conocimi

ent

0s

necesario
s para el
servicio.

No cumplir
con las
obligacione
s de aporte!
y pagos al
IESS en las|
fechas
estipuladas

No estar|
al dia con|
los pagos
al SRI.

No tener
el equipo

y
armament
o enregla.

No tener un|
departamen|
to de
atencion al
cliente.

Las nuevas leyes creadas han ahuydqtado
inversiones dando lugar al cierre de mudehag
empresas pequefias y grandes, reduciendo
mercado de trabajo que poseen las empresi
seguridad

10

lLos empresarios hoy son vulnerables debid
que las leyes apoyan en alto porcentaje &
lempleados, y a las empresas solo exigencie
omar en cuenta como estan afectadas y
lempleados abusan de esta tendencia lo cua
ez degenera el sistemacasionando cierre:
quiebras, desinterés, dando lugar a mi
desemple

13

La situacién econémica del pais a permit
que se incremente la delincuencia, lo

aumenta el riesgo que toman las empresa|
seguridad.
Cuando no posee una empresa la posibilidg
capacidad brindar algin servic|
complementario para la seguridad necesari

15

Cuando el gobierno eleva los sueldos a niv:
inaceptables o inmanejables.

11

ICuando se disminuye el potencial campc
laccion de las empresas de seguridad fisica,
caso especifico de alarmas se puede obs
que son las mas utilizadas y que en algt
casos reemplaza al servicio brindado po
lempresade seguridad

20

17

16

10

10

Fuente: Investigacion del mercado de Seguridad.

Elaborado por: Richard Acosta A.
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MATRIZ DEFENSIVA (FA)

AMENAZAS Los empresarios hoy | La situacién| Cuando el gobierno
Las nuevas leyes son vulnerables debidq econémica del pai| eleva los sueldos a| Cuando se
creadas han a que las leyes apoyar| a permitido que sq niveles inaceptableg disminuye el
ahuyentado las en alto porcentaje a lo§ incremente la] o inmanejables potencial campo
inversiones dando | empleados, y a las delincuencia, lo quq de accion de las
lugar al cierre de empresas solo aumenta el riesg empresas de
muchas empresas | exigencias sin tomar e[ que  toman lag seguridad fisica,
pequefias y grandes cuenta como estan empresas d en el caso
reduciendo el afectadas y los seguridad. especifico de
mercado de trabajo | empleados abusan de| Cuando no posee alarmas se pued
que poseen las esta tendencia lo cual { una empresa la observar que sor|
empresas de su vez degenera el posibilidad o las mas utilizadag
seguridad sistema, ocasionando | capacidad brindar y que en algunos|
cierres, algln servicio casos reemplaza
complementario al servicio
para la seguridad brindado por las
necesaria empresas de
seguridad
FORTALEZAS
La gama de prestacion
permite dedicacion
concentracién, y sobre tod 5 4 4 5 4 22
especializacion.
Esta ubicada en una posici
geogréafica adecuada, don
negocio se promociona por
solo,  practicamente  tien| 1
mucha posibilidad de captacid 4 3 3 1 12
del sector.
La situacion econémica del p:
@ permitido que se incremente
delincuencia, lo que aumenta 2 1 3 4 1 11
iesgo que toman las empre:
de segurida
Previo a brindar el servicio,
realiza un estudio de seguridg
el mismo que tiene I
recomendaciones generales d 3 3 3 5 3 17
complementa y apoya
servicio de vigilancia.
Ser legalmente constituidq
poseer todos los permisos
funcionamiento. 2 5 5 3 1 16
La empresa tiene posicionaf
la WEB, la misma que |
permite  promocionar o
servicios que ofrece. 1 1 3 1 1 7
Los procesos y procedimient(
de control del trabajo qu
realzan los vigilantes tanto ¢ 3 1 1 1 1 7
el dia como en la noche
16 16 18 18 12

Fuente: Investigacion del Mercado de Seguridad
Elaborado por: Richard Acosta A.
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MATRIZ DE SALVAMENTO (DO)

DEBILIDADES | No poder No cumplir [ No estar all No tener el| No tener un|
atender a | Un proceso| No con las dia con los| equipo y| departament
todos los | de capacitar | obligacione| pagos al| armamento| o de
segmento| seleccion a los | s de aportey SRI. en regla. atencion  all
s de no o6ptimo,| vigilantes | y pagos al cliente.
mercado | con el cuall en los| IESS en las
de no se| conocimi | fechas
seguridad| llegaria a| entos estipuladas
cumplir las| necesario
expectativa| s para el
s de los| servicio.
clientes
necesitados
de
seguridad.
OPORTUNIDADES
La delincuencia se afianza mas en el pais ya|
el desempleo aumenta, dando lugar a un
incremento de necesidad de trabajo para
empresas de vigilancia. 4 3 3 1 1 1 1 14
La tecnologia hoy por hoy apoya la gestion q
se realiza para brindar el servicio eficaz y
eficientemente, estructurando asi el
complemento al servicio que da una empresg 4 5 4 17
seguridad. 1 1 1 1
Amplian la brecha de satisfaccion del cliel
valores adicionales que se requieren y qug
pone a disposicion para complementar 5 5 5 26
minimizar el riesgo. 1 1 5 4
No poseer los componentes para asegural
servicio eficiente.
5 3 3 1 1 4 4 21
Cuando la competencia no trabaja b
estandares de cumplimiento y satisfaccién de
clientes.
2 1 1 4 4 4 3 19
No complementan con herramientas el serv|
que brindan.
3 1 3 1 1 1 4
23 18 19 9 9 16 17

Fuente: Investigacion del mercado de Seguridad

Elaborador por:  Richard Acosta A.
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MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

FACTORES INTERNOS

La gama de prestaciones incluyen servicios exaiss|
que permiten captar a clientes nuevos

de seguridad

Esta ubicada en una posicion geogréfica accegil

céntrica, donde el negocio se promociona paslsi s

Un proceso de seleccion de personal no 6ptimogkt
cual no se llega a cumplir las expectativas de los
clientes

El brindar el servicio de vigilancia con herramas
complementarias, como CCTV, alarmas, control
utas, los mismos que son dificiles de implemepéaia

la competencia

No capacitar a lovigilantes en los conocimient:
necesarios para el servicio

Previo a brindar el servicio, se realiza un estudio|
seguridad, el mismo que expone las recomendaci
generales que complementa y apoya al serviciq

/igilancia y que disminuye el riesgo de inseguridad

No cumplir con las obligaciones de aportes y pad
IESS en las fechas estipuladas

Ser una empresa legalmente constituida, posees
los permisos de funcionamiento y la documenta

enregla

No estar al dia con los pagos al

La empresa tiene estructurada y posicionada lma@
WEB www.agilseg.com la misma que permite
informar y promocionar los servicios que ofrece

No tener el equipo y armamento en r

El proceso y procedimienidel control de trabajo q
realzan los vigilantes tanto en el dia como erotha,
el mismo que en un alto porcentaje esta destinado
garantizar el servicio de seguridad

No tener un departamento de atenci6n al cliente

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA MAXI-MAXI (E-O)

ESTRATEGIA MINI-MAXI (D -O)

La delincuencia a aumentado generando la neced@lptbteccion

Promocionar los servicios de seguridad que pe@ni
a los clientes solucionar el alto indice delincigdnc

Brindar el servicio ¢ seguridad al sector cu'
necesidad es factible satisfacerla.

LLa tecnologia hoy por hoy apoya la gestién quealezaepara brindar u

servicio de seguridad eficaz y eficientemente esrand:

Exponer el servicio de seguridad que se brinda
clientes con los diversos apoyos tecnolégicos gue
tienen para minimizar las acciones de los
delincuentes, aprovechando la ubicacién permitien
que los transelintes observen esta informacion
importante.

Suplir la deficiencia en cuanto a la seleccion
personal idéneo para el servicio con la instaladién
equipo electrénico como apoyo y complemento de
seguridad.

lLa competencia amplia la brecha de satisfaccionligeke, debido a la ni
prestacion del servicio de manera adecuada corredifs valore

ladicionales que se requieren para complementaniynizar el riesg

Instalar en los puestos de seguridad la tecno
necesaria para poder apoyar y complementar el
servicio de seguridad para con ello minimizar el
riesgo al maximo.

Enfocar cada una de falencias del servicio, pa
evitar incurrir en un desempefio similar al de la
competencia.

Cuando la competencia no trabaja bajo estandaresumplimiento y

satisfaccion de los clientes

Al cotizar nuestros servicios de seguridad deb
siempre acompafiados del estudio previo de riesgq
mismo que debe exponer los puntos vulnerables d
sitio con recomendaciones generales de solucion.

Se debe estructurar un plan de contingeni
satisfacer la necesidad de atencién medica a los
empleados cuando no se este al dia en el IESS, p:
con esto no dejar que los estandares del servicio.

La oportunidad que se genera cada afio, debido aegisée un
incremento casi obligado de salarios, todo esto faorpolitica
estructurada, dando lugar a una busqueda del nsgoricio de

seguridad con el requerimiento de cotizaciones

Cada inicio de afio estudiar de manera prev
cuales seran los valores adicionales que se podra
ofrecer a los clientes segun la tendencia de la
delincuencia a actuar, adjuntando y haciendo cano|
la tenencia de los permisos que avalan el
funcionamiento de la empresa de seguridad.

Ofertar los servicios de seguridad al sector qu
requiere que la empresa este al dia en el SRI com
requisito, como caso especifico el Estado.

Los erroresgraves de la competen

AMENAZAS

ESTRATEGIA MAXI-MINI (E-A)

ESTRATEGIA MINI-MINI (D-A)

Las nuevas leyes gubernamentales creadas han #dulydas inversione
dando lugar al cierre de muchas empresas pequejiamges, reducienc

el mercado dtrabajo que poseen las empresas de seguridad

Proporcionar todos los valores agregados a lossg
clientes que tengan la necesidad de seguridad,
mediante paquetes previamente estudiados y
especificos para cada uno de ellos.

Dirigir la atencion al sector tencial que necesite
servicio.

Los empresarios hoy son vulnerables debido a guieyas apoyan €
alto porcentaje a los empleados, incentivandomisiente desfavorable
en cuanto al desempefio de las empresas, en catasiempresas se
incrementaron las exigencias tributarias, en watileh, y otros rubros.

Receptar mayor nimero de carpetas de personal
poder realizar una seleccién mas efectiva y apegagq
la verdadera necesidad de trabajo.

La seleccién debe ser sumamente exhat para
Jaevitar personal que haga dafio a la empresa, hastd
tendencia politica ya que son peligrosos.

lLa situacion econdémica del pais ha permitido queinseemente I
delincuencia, lo que aumenta el riesgo, la vubibdad que enfrentan I

lempresade seguridad

Se deberé instalar todas las herramie
complementarias posibles para minimizar el riedgo
que estan expuestas las empresas de seguridad.

Capacitar a los vigilantes y hacer evaluacic
aconstantes evitando errores en el servicio. Adesea:

los debe capacitar en los riesgos comunes quensuf]

hoy las personas que nos contratan.

ICuando el gobierno eleva los sueldos a nivelegptables e inmanejab

Diferenciarse de la competencia realizando un &s
de seguridad minucioso el mismo que disminuira e
riesgo de tal forma que garantice un mejor servicio
tratando de justificar los aumentos de costo.

Se debera hacer algin tipo de convenio co
clientes haciéndoles participes de cémo manejar Iq
incrementos explicando todos y cada unos de los
rubros en los cuales incurre la empresa para bréid:
servicio adecuado.

Cuando se disminuye el campo de accion de lasesapde segurid
fisica, en el caso especifico de alarmas se pussiEnar que son las m§
utilizadas y que en algunos casos reemplaza atiebrindado por las
empresas de seguridad

Introducir en la presentacion de la empres

iscumplimiento de las obligaciones que tiene la misn
para con la ley, demostrando el nivel de confiaqua
requiere el cliente.

Reforzar el srvicio de vigilancia con el apoy
apermanente de supervision, tanto fisico como & de
comunicacion via Motorola.

Fuente: Investigacion del mercado de seguridad.
Elaborador por: Richard Acosta A.

No poder atender a todos los segmentos de mercado
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Estrategias FO (APROVECHAMIENTO)

Promocionar los servicios de seguridad que pedmitir los clientes solucionar el alto
indice delincuencial.

Exponer el servicio de seguridad que se brindasalientes con los diversos apoyos
tecnolégicos que se tienen para minimizar las aesiode los delincuentes,
aprovechando la ubicacion permitiendo que los éamigs observen esta informacion
importante.

Instalar en los puestos de seguridad la tecnologi@esaria para poder apoyar y
complementar el servicio de seguridad para comalimizar el riesgo al maximo.

Al cotizar nuestros servicios de seguridad debesieimpre acompafados del estudio
previo de riesgo el mismo que debe exponer losggsumtiinerables del sitio con
recomendaciones generales de solucién.

Cada inicio de afio estudiar de manera previa dessgaran los valores adicionales que
se podra ofrecer a los clientes segun la tendelecia delincuencia a actuar, adjuntando
y haciendo conocer la tenencia de los permisosagatan el funcionamiento de la

empresa de seguridad.

Estrategias FA (APROVECHAMIENTO)

Proporcionar todos los valores agregados a losspoéentes que tengan la necesidad
de seguridad, mediante paquetes previamente edtisdyaespecificos para cada uno de

ellos.
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* Receptar mayor niumero de carpetas de personalppdea realizar una seleccion mas
efectiva y apegada a la verdadera necesidad dgdrab

» Se deberd instalar todas las herramientas complar@nposibles para minimizar el
riesgo al que estan expuestas las empresas dédsegur

» Diferenciarse de la competencia realizando un estielseguridad minucioso el mismo
qgue disminuira el riesgo de tal forma que garantinemejor servicio tratando de
justificar los aumentos de costo.

* Introducir en la presentacion de la empresa el tiomgnto de las obligaciones que
tiene la misma para con la ley, demostrando ell mdeeconfianza que requiere el

cliente.

Estrategias DO (VULNERABILIDAD)

» Brindar el servicio de seguridad al sector cuyaselad es factible satisfacerla.

» Suplir la deficiencia en cuanto a la seleccionpdgbonal idéneo para el servicio con la
instalacion de equipo electrénico como apoyo y dempnto de seguridad.

« Enfocar cada una de las falencias del servicica paitar incurrir en un desempefio
similar al de la competencia.

» Se debe estructurar un plan de contingencia Yfaetisla necesidad de atenciéon medica
a los empleados cuando no se este al dia en el [EB& con esto no dejar que los
estandares del servicio.

» Ofertar los servicios de seguridad al sector queequaiere que la empresa este al dia en

el SRI como requisito, como caso especifico el dtsta
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Estrategias DA (VULNERABILIDAD)

» Dirigir la atencién al sector potencial que ne&esltservicio.
» La seleccion debe ser sumamente exhaustiva paea ersonal que haga dafio a la

empresa, hasta la tendencia politica ya que sogr@sbs.

» Capacitar a los vigilantes y hacer evaluacionesstemtes evitando errores en el
servicio. Ademas se los debe capacitar en los ageesgpmunes que sufren hoy las
personas que nos contratan.

» Se debera hacer algun tipo de convenio con lostebehaciéndoles participes de como
manejar los incrementos explicando todos y cadas ww® los rubros en los cuales
incurre la empresa para brindar el servicio adexuad

» Reforzar el servicio de vigilancia con el apoyonp&nente de supervision, tanto fisico

como el de la comunicacién via Motorola.
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CAPITULO Il

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

3.1 Compromiso de la Direccion

La alta direccidon esta representada por elit@ode Calidad y el representante de la alta
direccion, que esta conformado por el Gerente Géneresidente y jefes de departamentos.
El comité de calidad tiene el poder para tomardesisiones fundamentales en lo que se

refiere al Sistema de Gestion de la Calidad. Susdaes principales son:

1. Sesionar una (1) vez por mes.

2.  Tomar las decisiones frente al Sistema de Ges#ada Qalidad.

3. Planear acciones ante las no conformidades de miaymacto para el Sistema de
Gestion de la Calidad.

4. Revisar junto con el represente alta direccionteldsion semestral del Sistema de
Gestion de la Calidad.

5. Implementar y realizar seguimiento a la Politiczbjetivos de Calidad.

6. Crear un clima de compromiso hacia toda la orgaiona

7.  Verificar la comunicacién efectiva entre los mieodde la organizacion.

8. Determinar los recursos necesarios para el Sistlen@@estion de la Calidad incluyendo
el entrenamiento del personal.

9. Administrar el programa de acciones correctivaseygmtivas de la entidad.

10. Revisar el programa de auditorias internas.

11. Las demas que resulten en el Sistema de GestidnChdidad.
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AGILSEG con el departamento recomendado para el: SGC

COMITE DEL
S.GC

=
=
=

30 GUARDIAS
DE SEGURIDAD PN
. Asin Adonis
Rodriguez Jose,
L Alvear Pedro
Pinillo Alfonso, )
Julius Marco
Zambrano Carlos

Fuente: Organigrama de AGILSEG
Elaborado por: Richard Acosta A.
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3.2Enfoque al Cliente.

Estudiar las necesidades y expectativas de lagetie

El servicio de vigilancia es:

Personal capacitado en objetivos para un serveiatidad.

Personal capacitado en conocimientos de atenci@tiesite, primeros auxilios,
manejo de extintores, defensa y sometimiento, &spegal del servicio.
Herramienta complementaria al servicio de vigilanciales como camaras,
alarmas, controles de ruta que garantizan el seyvacmamento en excelente
estado.

Supervision permanente y de apoyo en caso de sesar# las 24 horas.

Central de monitoreo de sistemas de alarma de a®gvicio.

Asegurarse de que los objetivos de mejora de la esapcoinciden con las

necesidades y expectativas de los clientes.

Se debe investigar constantemente nuevas innovacieoeoldgicas que puedan
apoyar el servicio de vigilancia.

Se debe implementar nuevos procedimientos que iggiimlas distintas
actividades del servicio.

Se debe crear un departamento que permita capecitatantemente al personal

en servicio y los que ingresaran a prestar lossuyo
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- Se debe implementar encuestas que permitan evaluestro servicio en
consideracion del criterio del cliente, estas dedmmperiodicas para poder tomar

decisiones frente a desempefios no deseados.

Comunicar y hacer entender las necesidades y etpastde los clientes a todo el

personal de la organizacion:

- Se expondra mediante informacion escrita, todasfuasiones, necesidades,
expectativas de los clientes, para lograr el serdeseado.

- Preparar informacion para exposicion por DVD o INRTS.

- Evaluar el aprendizaje del personal.

- Proyectarles un posible futuro positivo y a la wegativo correspondiente a su

desempeiio.

Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobrerésiltados.

Mediante encuestas se determinara el nivel delcemiestado.

Gestionar de forma sistematica las relaciones @®glientes:

- Se estructurara una seccion de atencion al cliéstgue tendra como objetivo
principal la recepcion de las inquietudes, quejes;esidades de los clientes,
logrando de esta forma una relacion mas cercandacempresa que brinda los

servicios de vigilancia.



3.3 Politica de Calidad.

Fuente: Misién, Vision, Objetivos de 5ILSEC
Elaborado por: Richard Acosta A.
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Se establecieron los objetivos de la calidagaindo como base la politica de calidad,

los cuales estan descritos a continuacion:

Objetivos de Calidad

Estructurar de manera eficiente el servicio de sgiridad requerido.

» Lograr eficacia en el servicio que recibe el clieet

Disponer de los recursos necesarios para la debidaegtacion de servicios de
seguridad, teniendo en cuenta todos los requisitosgales aplicables segun el

mandato 8.

Aumentar la rentabilidad de la empresa a cuenta d& estructuracion de una

conciencia fiel por parte de los clientes.

Aumentar la satisfaccion de los clientes a travésdina excelente prestacion dg

los servicios adicionales.

Mejorar continuamente el Sistema de Gestion de ladlidad de la empresa

AGILSEG.
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DESPLIEGUE DE LA POLITICA DE CALIDAD"

Politica de Calidad Objetivo de Proceso | Nombre | Férmula | Meta | Plazo | Resulta | Observac| Decision
Calidad del de do iones
Indicad | Céalculo
or
AGILSEG CIA. Prestar los Gestion de| Guardia| (Nimero | 80% 15
LTDA. Se servicios de Seleccion s de dias
compromete a seguridad a sus Optimos| Guardias desde
garantizar la clientes de maner optimos/ el
prestacion de los eficaz Total de inicio
servicios a sus Aspirante
clientes de manera s)*100
eficaz y eficiente;
contribuyendo el
logro de los fines
esenciales del
Estado, aplicando Ig
normativa de la Ley|
de Seguridad Privad
vigente,
concretamente dand
cumplimiento al
MANDATO 8,
disponiendo de los
recursos necesarios
mejorando
continuamente el
Sistema de Gestion
de Calidad, para
satisfacer la
necesidad
Gestion de| Asesoria| (Nimero | 80% | 3 dias
Atencion al sy de quejas|
Cliente | Asistenc del
ias servicio
Técnica | atendidas
s satisfecha|
Oportun sy
as de | calificada
necesida s como
des del | buenasy
cliente | excelente
s/ Total
quejas
recibidas
del
Servicio
prestado)
*100
Gestién de| Clientes| (Numero cada
Atencion al| satisfech de 90
Cliente 0s encuestag dias
satisfacto
rias /
Namero
de
clientes
encuestad
0s) * 100
Prestar Gestion de| Personal (Numero | 90% | cada
eficientemente | Capacitaci| capacita de 180
los servicios de on do evaluacio dias
seguridad a los nes
clientes satisfacto
rias /
Namero
de
personas
evaluadas
) *100

4 Miranda, I. L. (2 de 8 de 201ANSTITUTO TECNOLOGICO DE SOLEDAD ATLANTICO IT8acuperado el
20 de JUNIO de 2011, de http://200.21.130.158:8620hermesoft/portal/home_4/rec/arc_4452.pdf
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Gestiéon | Poblaci6| (Numero | 20% 5
Ventas n de afios
atendida| personas
atendidas
/ Numero
de
personas
vulnerabl
es) *100
Disponer de los | Gestién | Presupu| (Ejecuci6| 100% | 30
recursos Administra esto | nefectiva dias
necesarios para | tivay ejecutad del desde
debida prestaciér| Financiera o presupues el
de servicios de to/ inicio
seguridad, Ejecucion
teniendo en programa
cuenta los todos da) * 100
los requisitos
legales aplicableg
segun el mandatd
8
Adquisicié | Proyect | (Nimero | 80% | 20a
n de Bieneg 0s de 30
y Servicios| instalad | proyectos dias
osy | instalados] desde
estructur| en los el
ados en| términos inicio
los establecid|
términos| os/Numer
establecii ode
dos. proyectos
contratad
0s
terminado
s)*100
Gestion de| Requeri| (Nimero | 90% | 5 dias
Infraestruct| mientos de
ura de requerimi
manteni| entos de
miento | mantenim
solucion iento
ados | soluciona
dos /
Total de
mantenim
ientos
realizados|
) * 100
Gestion delf Funcion| (Nimero | 80% | 180
Talento arios de dias
Humano | capacita| funcionar
dos ios
capacitad
os)/
Total
funcionar
ios) *100
Mejorar Accione | (Nimero | 80% | 180
continuamente el s de dias
Sistema de eficaces| acciones
Gestion de la eficaces /
Calidad de la Total de
empresa acciones
AGILSEG tomadas)
*100
Mejoramie | Peticion| (Total de | 90% | 5 dias
nto es, PQRS
continuo | Quejas, | soluciona
Reclam dos /
os, Total de
Sugeren| PQRS
cias | realizados|
(PQRS)| porla
Solucio | comunida
nadas | d)*100
Mejoramie | Servicio | (Total de | 90% | 5 dias
nto No servicio
continuo | Confor no
me conforme
Controla| controlad
do o/ Total
de
servicios
no
conforme

S
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identifica
dos) *
100
Mejoramie | Cumpli | (Numero | 90% 30
nto miento de dias
continuo de las | acciones desde
acciones| implemen el
derivada| tadas/ inicio
sdela | Total de
revisiéon | acciones
porla | formulad
Direccié | asenel
n plan de
mejora) *
100
Aumentar la Direcciona| Satisfac| Valor 90% 15
satisfaccion de log miento del | cién de | promedio dias
clientes a través SGC los obtenido* desde
de la excelente usuarios| 100/Valor el
prestacion de los| méaximo a inicio
servicios obtener
adicionales
Aumentar la Gestion de| Inconfor | (Nimero | 98% | 5 dias
rentabilidad de la| promocion| midades de desde
empresa a cuenty de servicio Inconfor su
de la midades conoc
estructuracion de| especifica imient
una conciencia s del o
fiel por parte de servicio
los clientes de
seguridad
soluciona
das/
Total de
inconfor
midades)
*100

Fuente: Miranda, I. L. (2 de 8 de 2010YSTITUTO TECNOLOGICO DE SOLEDAD ATLANTICO ITRAcuperado el 20 de JUNIO de 2011, de
http://200.21.130.158:8080/itsa/hermesoft/portaitbo4/rec/arc_4452.pdf
Elaborado por: Richard Acosta A.

Proteccion de Datos

Con respecto a los ficheros de datos de @argetrsonal, la empresa debe adoptar las
medidas de seguridad exigibles (nivel basico, meditio) que garanticen la seguridad de los
mismos y eviten su alteracion, pérdida, tratamientacceso no autorizado. Los archivos
generados seran colocados en carpetas denominegiais el caracter de origen y estaran
ubicadas en un computador remoto al cual no sietepdran acceso, solo sera cuando estén
siendo controlados, se realizara una copia compmletdo archivado, diariamente con el

software MOLESKINGSOFT FILE SYNK.
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3.4 Planificacion del Sistema de Gestion ded@a.

La planificacion del sistema de gestion de calidad permitira concatenar las partes
importantes de la empresa, logrando un sistemaragorede actividades interrelacionas
especificamente para cumplir con los objetivosalelad necesarios para que la empresa
se direccione hacia un servicio eficaz y eficieqter lo tanto podemos entender este

concepto con la visién sistémic®or lo tanto la planificacién se basara en laisige:

* Analizar las relaciones entre una Politica de @dlig la Misién, Vision y Reglamento
interno.

* Los elementos de la politica de calidad.

* EI compromiso de la direccidbn en la organizacion sistema de calidad, y su
responsabilidad y autoridad.

e La estructura del area de calidad de la empresasatpiridad, incluyendo la
dependencia, autoridad y responsabilidad del patson

* El periodo de tiempo estimado para la implementadesistema de calidad.

® Fuerzas del entorno que actuan con relacion a ungresa (2010). Recuperado el 20 de junio de 2011, de
http://www.slideshare.net/manuelude/vision-sisterde-la-empresa
I
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ECONOMICO

PROVEEDORES

Fuente: Ricardo Rodriguez, U (1994) La sistemat@ssistemas blandos y los sistemas de informddidversidad del Pacifico — Peru.

Elaborado por: Richard Acosta A.

Plan de accioén:

» Recopilacién de las declaraciones de Mision y Visiosu relacién con el Reglamento
interno.

» Bases de la politica de calidad.

» Analisis de los objetivos e indicadores de calidadu organizacion.

» Conformacion del Comité Gerencial de Calidad.

» |dentificacion de requisitos de personal paraehde calidad.

» Evaluacién de recursos y elementos vigentes delnsésde calidad para establecer los

cambios necesarios.
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Programar la documentacién e informacion que parexponer y hacer conocer a los
empleados los requisitos generales y especificoslapieclientes requieren para
obtener un servicio eficaz y eficiente tendienseaexcelente.

Estos documentos se basan en la informacién reaabagroporcionada por los
mismos clientes, quienes enfocan su necesidadlai®tal las caracteristicas mas
importantes para cada uno del servicio que dessalpiry contendran a manera de
ejemplos lo deseado y no deseado, en cuanto ahgege del vigilante.

Estructurar el cronograma de las charlas para exppriograr que sea asimilado
positivamente esta informacion.

Estas charlas se las dictaran en al 4rea de capaéonitde la empresa Agilseg Cia.
Ltda., las misma que seran interactivas, permitienghoner en practica los
conocimientos recibidos.

Apoyarse en distintas técnicas de exposicion paease logre una captacion general
y sea atractiva e interesante, como puede ser diapes proyector de imagenes,
programas interactivos, y otros.

Se debe estructurar listas de asistencia del pgrdas mismas que seran motivadas
con la entrega de la informacidén expuesta en uetéoel mismo que les servira para
recordar permanentemente lo que se requiere paraexeklente servicio,
conjuntamente con el refrigerio del dia, y el agcaghiento por haber asistido.

La informacion en el campo legal delimita el accrodel servicio, y lograra que el
empleado minimice errores graves o de involucramigmoluntario.

El exponer cada una las partes del reglamento nmteproporcionara pleno
conocimiento de actividades aceptables, no aceggatviultas y sanciones, deberes y

obligaciones dando lugar a un nexo positivo deigetv



Consideraciéon de todos los factores que afectasuplhzos de implementacion de un

sistema de calidad en la empresa.

Se estructura el proceso de cada uno de Jetvas que se determind en el disefio del

sistema de gestion de calidad:
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PLANIFICACION DEL SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD

AGILSEG CIA. LTDA.

Feb-10

Objetivo 1 Prestar los servicios de seguridadsacbantes de manera eficaz.
Responsable de Ejecucién Gerente General AGILSEG

Plazo: 31-Dic-12

indicador / Meta Implantacién de calidad en el mgov

Seguimiento: Informes por actividad a Gerencia Gdne

Responsable del Seguimiento

Gerente General AGILSEG

Recursos
No Actividad Peso Responsabl ePers_onaI y Fecha Seguimientd
Equipos Controles
Financieros
Ing. Luis
Procesos y 3 Bonilla Informe al
- efe de May-
procedimientos para o ) Srta. Gerente
s peraciones 11
seleccion de personal Soraya General
de excelente perfil 20 Reyes
Capacitacion del Informe al
personal seleccionadp Ing. Luis Gerente
en lo referente a Jefe de Bonilla May- General
calidad del servicio 20Operacioneg 25
Capacitacion del
personal seleccionadp
en atencion al cliente Informe al
primeros auxilios, Gerente
manejo de extintores General
tipos de incendios, ley Jefe de Ing. Luis May-
de seguridad privadal 2@peraciones Bonilla 11
Supervision y control Sr. Jorge Informe al
permanente de Palma Jefe de
uniformes, equipos y Sr. M. May- Operaciones
armamento. 20 Supervision| Maygua. 11| P T
Jefe de
Evaluaciéon permanente Operacioneg Ina. De Informe al
de la percepcién del Jefe de s 9. X Gerente
-~ i ervicio
servicio. atencion al May-| General
20 cliente 11
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PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

AGILSEG CIA. LTDA.

Feb-10

Objetivo estratégico en relacion a la gestién didad

Objetivo 2 Prestar eficientemente los servicieseguridad a los clientes
Responsable de

Ejecucion Gerente General AGILSEG

Plazo: 31-Dic-12

indicador / Meta

Implantacion de calidad en el is#ov

Seguimiento: Informes por actividad a Gerencia Gdne
Responsable del
Seguimiento Gerente General AGILSEG
Recursos o
No Actividad Pesd Responsable | Personaly Fecha Seguimiento
Equipos Controles
Financieros
Jefe de | Fondos | May- Informe al
. 20 Marketing Ing. Elena Coba propios 11 | Gerente Generdg
1 Marketing
o, Jefe de ) Informe al
Comercializacién| 20 Marketing Ing. Elena Coba May- | Gerente Generd
2 de puntos 11
o, 20 Jefe de Informe al
Promocion de Marketing _ May- | Gerente Generd
3 Servicios Tele mercaditas 11
Supervision de
puntos de
v[g[lan0|a Jefe de Sr. Jorge Palm Informe al
exigiendo el 40 . g
L Operaciones | Sr. M. Maygua. Gerente Geners
cumplimiento de
funciones para Mav-
4 alcanzar calidad 1yl
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PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Feb-10

AGILSEG CIA. LTDA.

Obijetivo estratégen relacion a la gestion de calidad

Disponer de los recursos necesarios para la dpbédéacion de servicios de
seguridad, teniendo en cuenta los todos los reégsilEgales aplicables segun el
Objetivo 3 mandato 8
Responsable de
Ejecucion Gerente General AGILSEG
Plazo: 31-Dic-12
indicador / Meta Implantacion de calidad en el is#ov
Seguimiento: Informes por actividad a Gerencia Gane
Responsable del
Seguimiento Gerente General AGILSEG
Recursos Seguim
Actividad Peso Responsabltgers.‘onaI y Fecha lento
quipos Control
Financieros es
Inform
Presupuesto . . Ing. Carlos Acosta .| May- eal
general del 50 Financiero A Fondos propios 11 | Gerente
1 servicio General
Inform
Presupuesto Jefe de . . e al
general de 50 RRHH Ing. Luis Bonilla May- | Gerente
2 capacitacion 11| General
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PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

AGILSEG CIA. LTDA.

Feb-10

Objetivo estratégico en relacién a la gestion didad

Objetivo 4

Mejorar continuamente el Sistema detiGesle la Calidad de la empresa AGILSEG

Responsable de Ejecucién

Gerente General AGILSEG

Plazo:

31-Dic-12

indicador / Meta

Implantacién de calidad en el séov

Seguimiento:

Informes por actividad a Gerencia Gdne

Responsable del Seguimiento

Gerente General AGILSEG

Recursos

- Seguimiento
No Actividad Peso Responsable Personal y EQUIpos Fecha Controles
Financieros
25 Jefe de Procesos Ing. Luis Bonilla Fondos pmsopiblay-11 Gelgr?trg](ei:rlleral
Estructurar manual
1 de procesos
25 Jefe de Procesos Ing. Luis Bonilla Gelrnefr?tr(ren(e;:rlleral
Estructurar manual de
2 funciones May-11
Ing. Carlos Acosta Informe al
25 Jefe de Procesog - A
Estructurar reglamento Ing. Luis Bonilla Gerente General
3 interno May-11
Ing. Carlos Acosta Informe al
25 Jefe de Procesog - A
Estructurar manual de Ing. Luis Bonilla Gerente General
4 seguridad interna

May-11
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PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Feb-10

AGILSEG CIA. LTDA.

Objetivo estratégico en relacién a la gestion didad

Aumentar la rentabilidad de la empresa a cuenta dstructuracion de una conciencia fiel por pdete
Objetivo 5 los clientes

Responsable de Ejecucion Gerente General AGILSEG
Plazo: 31-Dic-12
indicador / Meta Implantacién de calidad en el isgov
Seguimiento: Informes por actividad a Gerencia Gdne
Responsable del Seguimiento Gerente General AGILSEG
o Recursos Seguimiento
No Actividad Peso Responsable Personal y EQUIPos Fecha Controles
Financieros
25 Jefe de Procesos Ing. Luis Bonilla Fondos psopiday-11 Gelrnefr?tréng:rieral
Estructurar procesos
1| especificos para el cliente
25 Jefe de Procesos Ing. Luis Bonilla Gelgr?tr?g:rieral
Delimitar funciones del
2 vigilante May-11
25 | Jefe de procesoy % GO TR Gerente Generd
Exponer recomendaciongs 9-
3| de seguridad al cliente May-11
25 | vefedeProcesoy % CUCEITRE Gerente Ganers|
Exponer beneficios al 9-
4 cliente interno May-11

Fuentede: www.fimcp.espol.edu.ec
Elaborado por: Richard Acosta A.
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CAPITULO IV

REVISION DE LA DOCUMENTACION.

4.1 Control de Documentos.

4.1.1 OBJETIVO

El control de documentos tiene el objeto dietdecer una metodologia adecuada para la
elaboracion, revision, aprobacion, distribucion gntcol de los documentos, que afectan al

Sistema de Gestion de Calidad SGC de AGILSEG CIDA.

4.1.2 ALCANCE

El control de documentos se aplica a la docwaogdn tanto interna como externa, que la
organizacion ha definido como documentos controladoSe establecen tres grupos para la
documentacion controlada en AGILSEG CIA. LTDA.:

Grupo 1: Integrado por un solo documento: ManeaCdlidad.

Grupo 2: Matriz de Documentos Internos, haceregitia a procesos estratégicos, de realizacion
del servicio y procesos de apoyo referentes aki@stde Gestion de Calidad o instructivos
derivados de la Matriz de Documentos Internos MDI’s

Grupo 3: Matriz de Documentos Externos, confalongor las circulares, instructivos y faxes de

la CASEPEC, del COSP, del COMACO, Policia NaciorgRI, IESS; tanto leyes, decretos
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supremos, codigos y demas documentos emitidostas instituciones que afectan a los procesos
de apoyo y realizacion del servicio.

4.1.3 REFERENCIAS

ISO 9001:2008 Norma Espafiola, AENOR Asociacigspafiola de Normalizacién y
Certificacion. Procedimiento control de documentoSecretaria de Finanzas y Planificacion de

VERACRUZ.

4.1.4 RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades para cada uno de Igogrpetapas, se detallan en la siguiente tabla:

Tabla de Responsabilidades

Planificacién y

y Revisién | Aprobacid Distribucién y Control
elaboracion
Grupo 1 Encargad Encargado del SGC y responsable
VPE VPE )
(MC) SGC designado en cada departamento
Grupo 2 | Gerencias y Jefaturas delEncargad VPE Encargado del SGC y responsable
(MDI) cada departamento SGC designado en cada departamento

Grupo 3 | Gerencias y Jefaturas delEncargad Encargado del SGC y responsable

VPE i
(MDE) cada departamento sSGC designado en cada departamento

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad PR-SISAC-2008
Elaborado por: Richard Acosta A.

La designaciéon de responsables del controdatumentos por departamento, se efectla
mediante comunicacién interna emitida por la pesoguien elabora, ejecuta y mantiene el
sistema de gestion de calidad y respaldado porel@r@ia General otorgandoles la mision de
entrega de versiones nuevas de documentos interrfegas de reemplazo, para luego de su
aceptacion recabar la firma de conformidad en dapeidon de los mismos y recoger las copias

obsoletas para proceder a su destruccion.
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4.1.5 DEFINICIONES Y SIGLAS

* Documento: recopilacion de datos que arrojan unifgigdo, impresas en papel, medio
magnético o sistematizado.

* S.G.C.: Sistema de gestion de calidad.

* Documento Interno: informacion o datos que poseklyora AGILSEG a través de papel,
disco magnético, optico o electrénico y/o fotogaafi

* Documento Externo: informacion o datos que poseefajoran organismos o personas
ajenas a AGILSEG a través de papel, disco magnéiataco o electronico y/o fotografias.
Este documento sirve de guia o0 apoyo para el adisade las actividades.

* Documento obsoleto: son aquellos documentos queoyigenen vigencia porque se han
generado nuevas versiones mejoradas y que panttodaben ser claramente identificados
como tal en el SGC.

* Version: muestra el estado de los documentos emrtés de actualidad.

4.1.6 ESTRUCTURA DE LA ELABORACION DE DOCUMENTOS INTERNOS

La guia de elaboracion de la documentaciéernat debe estar basada tal como explican los
puntos siguientes. Sin embargo, para instructivosmunicaciones simples, solo deben tomarse
en cuenta los numerales 3 responsables y 5 daseripacluyendo formularios de ser necesario.
Los instructivos deben ser impresos en hojas bfancano pueden generar registros ya

contemplados en las MDI’s, pero si son sujetoslalgoracion de formularios.
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4.1.6.1CONTENIDO

Es el indice de titulos requeridos dependietelocontenido total de un documento para

AGILSEG debera estar estructurado y basado endogates puntos:

1. Obijetivo: Describe los fines que se pretenden logra el documento.

2. Alcance: Determina el campo o area de aplicacion.

3. Responsabilidades: Establece al duefio del procegwocedimiento y quiénes son
responsables de la elaboracién del mismo.

4. Definiciones: Comprende las definiciones, conceptosclaraciones de términos que
requieran simple interpretacion y los que normabmese utilizan en el documento para
AGILSEG.

5. Descripcion: Describe cémo se lleva a cabo el mmae tarea, incluyendo a criterio,
diagramas de flujo, esquemas, cuadros o textodoodeépendiendo de la complejidad del
proceso descrito.

6. Registros: Determinan la evidencia en el cumplitdefe alguna actividad realizada que
respalde su ejecucion y deben ser listados todosmkscionados en el documento,

asimismo debe incluirse en cada declaracion dstregl siguiente cuadro:

Formato de Tabla de Registros

Cédigo | Nombre ¢ Tipo(mag/f Lugar de Forma de | Tiempo de| Disposiciérl Responsables

registro | el) almacenamien| recuperaci( retencion
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Quien elabora cada MDI es quien debe definir emfdo de soporte de los registros

establecidos en cada documento.

7. Referencias: Aqui se debe exponer todos los dodas@ue se interrelacionan con el
documento en cuestion.

8. Anexos: Se adjuntan los anexos que hubiesen sigoiestos en el contenido del

documento.

4.1.6.2 FORMA

Todos los documentos controlados deben contauna “Caratula” (ANEXO # 1) y de manera
general deben ser redactados con lenguaje simpigificendo los verbos como acciones
ejecutables y no como acciones futuras. (Ej. Haoelugar de hard; acudir en lugar de acudird)
Para el formato en general, se establece el ustipgdetle letra Times New Roman, cursiva y
tamafno 12, para los titulos se utiliza una “Plentle Estilos” (ANEXO # 2), generada por quien
esta a cargo del sistema de gestion de calidaddasTlas paginas del documento deben tener un
encabezado descrito también en “Encabezado” (ANEXD El tamafio de hoja debe ser A4 que
es el formato comun, con los siguientes margengser®r 4 cm, Inferior 2,5 cm, Derecho 2,5

cm, Izquierdo 4 cm. Los documentos impresos debkran ambas caras de la hoja.

4.1.6.3 ETAPAS

Todo documento conformado dentro de las M25&a sometido a las siguientes etapas:
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4.1.6.3.1 PLANIFICACION

Es la determinacion de la necesidad de doctamién, asignacion de responsabilidades y
plazos, para elaborar la misma que deben ser dagsaiando los responsables hayan emitido las
versiones preliminares. En el caso de AGILSEG camoestructura no es compleja sera el
Gerente General con la persona encargada del sistemcalidad, quienes determinen las

personas y definan los plazos.

4.1.6.3.2 ELABORACION

El responsable debe redactar el document@sa & los puntos 2.1.6.1y 2.1.6.2 del presente
documento y fomentar activamente la participaciéinpersonal del departamento el cual necesita
el mismo, con la formulacion de sugerencias y olagéones pero siempre cumpliendo con los
plazos establecidos. El aporte del personal de SG(& en esta etapa es de gran importancia, por
lo que la distribucion del borrador puede efectias manera indiscriminada y por lo tanto todos

deben ser analiticos y criticos basados en ladezhkmpresarial.

4.1.6.3.3 REVISION

Siempre que se sea corregido el borrador esnsugerencias del personal vinculado, el
responsable del sistema de gestion de calidad (S&&horara un procedimiento documentado,
deberd editar en papel o medio magnético el prinogrador oficial. Una vez revisado el
documento y realizadas las respectivas modificasigrarrecciones si fuese el caso, este enviara

al departamento que lo requeria para ponerlo aigaiay Si es el que se necesitaba sera aprobado
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por el Gerente General en el caso de AGILSEG ypsiera rechazado y volvera al primer punto

del procedimiento para empezar nuevamente el pyoces

4.1.6.3.4 APROBACION

Con las firmas de elaboracion y revision deuinento, el Gerente General aprobara el mismo

suscribiendo la caratula correspondiente y awnda su difusion.

4.1.6.3.5 CODIGO DE IDENTIFICACION

El codigo de identificacion de cada documeymbado, es asignado por la persona a cargo

del sistema de gestidén de calidad, en vista ddéagestructura de AGILSEG aun no cuanta con el

Comité de Calidad, en forma correlativa de la mate documentos respectiva.

Tabla de Cddigos de Identificacion

Tipo Cadigo de Identificacion Documento

Por ser un documento Unico se identifica con glasy| AG-MC

Grupo 1 Manual de Calidad pertenece a AGILSEG
AG-MDI 01
Grupo 2 Procedimientos AG: AGILSEG CIA. LTDA.
MDI: Matriz de Documentos Internos.
01: Nro. De documento interno.
AG-MDI 01:01

Grupo () Instructivos, AG: AGILSEG CIA. LTDA.
especificaciones y otro$ MDI: Matriz de Documentos Internos.

relacionados a los 01: Nro. De procedimiento que complementa




procedimientos.

01: Correlativo del instructivo.

Registros

R: Registro
01: Nro. Del registro correspondiente
AG: AGILSEG CIA. LTDA.
Primer registro del MDIO1 y asi sucesivamente
para cada registro de cada MDI

R-01-AG-MDI 01

Fuente: ISO 9001 2008 SGC
Elaborado por: Richard Acosta A.

El cddigo tiene las siglas de la empresa cemacipal identificativo, después el numero
correlativo descrito en la segunda parte del Gug®1) hace referencia al total de instructivos
gue complementan algun procedimiento. Es decihodiorrelativo debe seguir incrementando sin

ser afectado por el tipo de documento, sea ésteidtiso, especificacion o algun otro.

89

instructivo derivado de un MDI, debe ser actualizadda “Matriz de Documentos Internos” .

Tabla de instructivos

(Ejemplo de disefio)

Elaborado por: Richard Acosta A.
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4.1.6.3.5.1 CODIFICACION DE REGISTROS

La codificacion asignada a los registros, ss#odiferencia e identifica por una R que se
antepone al numero de registro que corresponde @eterminada MDI que se consigna al final
del cddigo perteneciente a AGILSEG. (Ej. R-02-AGIM1 “Solicitud de Empleo”): Este
codigo identifica al segundo registro del ManualRkrursos Humanos expuesto en el MDI 01.
La codificacion de los registros manifiesta en @mnpr digito, el nimero del registro que sera
correlativo para la cantidad de registros de cadld, M el segundo corresponde al nimero del

MDI que contiene el registro en cuestion.

4.1.6.3.5.2 REPRODUCCION

Segun sea el documento y el departamento gbeqtenezca, la persona a cargo del sistema de
gestion de calidad elaborara copias que permltanckivo, verificacion y control inmediato de

procedimientos ejecutados.

4.1.6.3.5.3 DISTRIBUCION

El profesional a cargo del sistema de gedtiércalidad es el responsable de distribuir los
documentos internos y llevar registro de su enteedizs distintos departamentos de AGILSEG,

recabando documentos obsoletos en caso de trdarsevas versiones de MDI’s.
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4.1.6.3.5.3.1 DOCUMENTOS REPRODUCIDOS Y DISTRIBUIDOS EN PAPEL

a)

b)

d)

f)

Una vez establecida la impresion de documentodosu@e control, la persona a cargo del
sistema de gestion de calidad debe enviar los mismos distintos departamentos con el
formulario de registro “Distribucion de Copias Cafdas” (ANEXO # 6).

Una vez recibida la documentacion y el formulagbresponsable de cada departamento
debe distribuir las copias de los documentos adestinatarios segun su necesidad o
requerimiento, debiendo éstos llenar la casillactiéede Entrega” y firmar “Acuse de
Recibo”, para finalmente ser remitido a la persemeargada del sistema de gestion de calidad
para su respectivo resguardo.

Cada copia controlada debe llevar impreso un cuddr control en la caratula donde se
encuentran consignados la version, numero de celpikestinatario y la fecha de entrega (ver
ANEXO 1), que debe coincidir con el formulario degistro de distribucion de copias
controladas debidamente llenado.

En caso que se trate de una nueva version de dimygumento controlado, o paginas a ser
sustituidas, el responsable en cada departamebéordeabar las copias obsoletas antes de la
entrega de la nueva version y proceder a la enttegstas a la persona a cargo del SGC.

En caso de destruccion de copias obsoletas ehtg@eBeneral es el unico posibilitado a ello,
siempre y cuando asi lo determine el SGC.

La persona a cargo del SGC determinara quierspsmeable de la distribucién y control de

copias controladas al personal de la empresa AGH.SE
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4.1.6.3.5.4 ARCHIVO

Una copia oficial y original de todos los downtos controlados por la organizacion (Manual
de Calidad, MDI’s, reporte de altas y bajas de MD&Einstructivos), deben ser archivados por la
persona a cargo de SGC.

Debe rescatar los documentos obsoletos, debe gansem archivo Unicamente el original de

todas las versiones correspondientes, con undgelFNULADO a los documentos no vigentes.

4.1.6.3.6 CAMBIOS

Los cambios a procesos documentados dentr@ide#ma de Gestion de Calidad de

AGILSEG CIA. LTDA., pueden producirse de dos masera

1) Como resultado del proceso de Revision por partéadeersona a cargo del sistema de
gestion de calidad y por la autorizacion de Geeer@@eneral, que debe reflejarse en el
formulario de “Aplicacion de Acciones sobre No Gamfiidades” expuesto en el AG-MDI
05.

2) Por la propuesta de cualquier funcionario mediéntéloja de Registro de Observaciones”
(ANEXO # 7), cumpliendo los siguientes pasos:

a) Dirigir la misma a la persona a cargo del SGC agpiaca Gerencia General, expresando la
sugerencia observada y los argumentos de respaldo.

b) Después de la revision y, de considerarse petéradrcambio o modificacion, éste debe ser
sometido al andlisis y propuesta por parte de lsopa a cargo de SGC y aprobacién

fundamentada por parte de Gerencia General.
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c) Una vez aprobado el cambio, se debe elaborar @intento, para incluir el cambio
correspondiente, reproduccion, distribucion y eeldlescritos en pasos anteriores.

d) Las “Hojas de Registro de Observaciones” deberasd#rivadas en la carpeta de Revision
por la Gerencia General, como una fuente de ordgeranalisis de causas y efectos al
sistema de Gestion de Calidad de AGILSEG CIA. LTDA.

FLUJO DE CAMBIOS EN EL SISTEMA

Documentos Externos

JEFE DE RESPONZABLE DEL CONTROL

DEPARTAMENTO DE DOCUMENTOS GERENCIA GENERAL ACTIVIDADES Y FORMATOS

Control de Documentos

Externos
. Reciben los documentos de origen

externo.

N

. Se autoriza su uso previo los cambios

1 que permitan acoplar el documento ala

empresa AGILSEG.

w

. Analiza el documento, constata su
necesidad, hace las modificaciones

necesarias Y lo registra en la

lista maestra de documentos y se

sella el documento como

“Documento Externo Vigente”.

4. Recibe Gerencia General el
+ documento modificado para la
empresa
3 [ 4
5 Analiza y aprueba o no basado en

fundamentos recibidos

Prepara el documento para

W

distribuirlo.

]

Se entrega el documento para

‘ darle uso adecuado y cubrir las

necesidades para el procedimiento
y en caso de existir versiones
anteriores se sellan como “Solo de

lectura”.

Nota: Se realiza los mismos pasos
cuando llega una nueva versiéon

del documento.




Documentos internos

Personal autorizado
para elaborar
documentos

Revisién por Jefe de
Departamento

Autorizacion
GERENTE GENERAL

Responsable del
control de documentos

Actividades y Formatos

I

14

»

o

g

Control de Documentos
Internos

Elaboran los documentos para el

Sistema de Gestion de Calidad, asignandoles
un codigo para su identificacion.

Revisar y comprobar que sea necesario el
documento generado caso contrario regresar la
no aprobacién con argumentacion explicativa.
Gerencia General aprueba el documento o
solicita se genere los cambios pertinentes.

Dar de alta el documento aprobado en la lista
maestra de control de documentos, en la Lista
de distribucion para Manual de Calidad y
Procedimientos y en la Lista de distribucion para
Hojas de Proceso.

Se distribuye los documentos sellados y se
hace firmar el recibido por parte del personal
en las listas de distribucion y recepcion.

Si se genera una actualizacion en los
documentos, se pasa al punto 1y se destruyen
los documentos obsoletos.

Cuando el documento es obsoleto por alguna
razon este se sella con la leyenda de
“Documento obsoleto”, solo se guarda el original
como resguardo para mantener un histérico de
cambios.
Nota: Son los mismos pasos cuando el documento
sufre una actualizacion. El Ginico cambio
es, que no se genera una nueva clave lo que

cambia es la revision del documento.
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4.1.7 ESTRUCTURA DE LA MATRIZ DE DOCUMENTOS EXTERNOS
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La matriz de documentos externos, debe estdognada por normas regulatorias que afecten

procesos operativos 0 administrativos de AGILSE@Kven en los procesos de realizacion del

servicio. Para la incorporacion y utilizacion decdmentos de este tipo, la Gerencia de

Operaciones es responsable de identificar la \ald#e estos certificando que influyen sobre el

SGC., una vez aprobados los documentos externbs,dbr las altas y/o bajas correspondientes

en la Matriz de Documentos Externos (MDE).

Todo documento externo debe responder a las siggieonsideraciones:

a) Parala documentacién externa no aplica la etapdaddicacion y elaboracion.

b) Para la documentacion externa, la etapa de revis@mprende la evaluacion del

documento por el Gerente de Operaciones o porien@@ de Administracion y Finanzas

por derivacion del primero, procede a autorizaltal de la misma en la MDE, difundiendo

mediante comunicacion interna a todo el personal.

c) El codigo de identificacion de los documentos exdsy esta representado por el nombre

y/o numero propio del documento, establecido emmédriz de documentos externos

(MDE).

Tabla de identificacién de Documentos Externos

Matriz de Documentos Externos

Fecha

Cddigo

Denominacién

Fecha de altg

Fecha de H

aja

d) Con la autorizacion de altas o bajas por parté&sgetnte de Operaciones, el encargado del

SGC debe actualizar y mantener la “Matriz de DoauogExternos” (ANEXO # 5).
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e) Se permiten las copias impresas de los documenrtemes por parte de los duefios de
procesos, siempre y cuando sean responsables denmalas versiones actualizadas de
los mismos. Dicha responsabilidad debe ser contagtar las auditorias internas.

f) Todo documento impreso obsoleto de la MDE, debéestruido bajo responsabilidad del
propio duefio del proceso que haya emitido la coppsesa.

g) Cada afio, durante el mes de enero, el Gerente dadipes debe revisar la MDE y de

corresponder emitir una comunicacion interna danemta de su actualizacion.

4.1.8 DOCUMENTOS COMPLEMENTARIOS

La organizacion ha elaborado documentacionpbemmentaria, que serd comunicada mediante
la Vicepresidencia Ejecutiva a todo el personal rdanera sistematica y a través de
comunicaciones internas, cada que sea emitido @wvongdocumento. Como parte de los
documentos complementarios se encuentran el Maeiarganizacion (Jerarquias, Salarios,
Organigramas y Funciones); el Reglamento InternoReglamento de Higiene, Seguridad
Ocupacional y Bienestar; el Manual de Gestion Lgdgaéguros; el Manual de Correspondencia y
otros. Los documentos complementarios son consladediante la hoja de distribucion de
copias controladas y deben ser archivados en uietbca expresamente construida para el
efecto, y debe estar disponible a todo el persenalugar visible, fomentando la consulta

permanente del personal de AGILSEG.



97

4.2 Matriz de Documento’.

La metodologia para el control de documenmsnsiestra en la siguiente matriz, donde se

identifican sus cédigos, versiones, denominacitegasy y fechas.

| Matriz de Documentos Internos
Fecha
Version Cadigo de identificacion Area Fecha de alta Fecha de baja

AG-MP Versién 1 Manual de Procesos Calidad Abril20
AG-MP-01 Versién 1 Operativos Logistica Interna iGadl Abril 2011
AG-MP-01-01 Version 1 Disefio de servicio Calidad rinR011
AG-MP-01-02 Version 1 Cambio de Guardia Calidad ril011
AG-MP-01-03 Version 1 Cambio de equipo, armamesiio, Calidad Abril 2011
AG-MP-01-04 Versién 1 Funciones Especificas. Cdlida Abril 2011
AG-MP-01-05 Version 1 Entrega Recepcién de insumos Calidad Abril 2011
AG-MP-01-06 Version 1 Inicio de Servicio Calidad bl 2011
AG-MP-01-07 Version 1 Operaciones Robo, Asaltoghmtio Calidad Abril 2011
AG-MP-01-08 Version 1 Operaciones Supervision Galid Abril 2011
AG-MP-01-09 Version 1 Evaluacién de desempefio @dlid Abril 2011
AG-MP-01-10 Version 1 Iniciar o terminar un serwici Calidad Abril 2011
AG-MP-01-11 Versién 1 Instalacién de valores agdega Calidad Abril 2011
AG-MP-02 Versién 1 Apoyo Calidad Abril 2011
AG-MC Version 1 Manual de Calidad Calidad
AG-MC-01 Version 1 Procedimiento para la Revisi@n la Direccion| Calidad
AG-MDIO1 Version 1 Manual de recursos Humanos RewsiHumanos
AG-MDI01:01 Version 1 Manual Interno Recursos Huosn 20/07/2008
AG-MDI01:02 Version 1 Proceso Gestion Talento Human Recursos Humanos
AG-MDI01:03 Version 1 Procedimiento de evaluacié@hdesempefio Recursos Humanos

Procedimiento de Liquidacion de prestaciones
AG-MDI01:04 Versién 1 | Sociales. Recursos Humanos
AG-MDI01:05 Version 1 Procedimiento de Nomina. Rsos Humanos
AG-MDI01:06 Version 1 Procedimiento de Contratacitenpersonal. Recursos Humanos
AG-MDI01:07 Version 1 Instructivo para capacitac&egin Mandato 8 Recursos Humanos

Instructivo para induccion y re induccién
AG-MDI01:08 Versién 1 | actualizado. Recursos Humanos
AG-MDI02 Versién 1 Plan anual de Accién y contrel presupuesto | Administracién y Finanz
AG-MDI03 Versién 1 Enfoque al Cliente Calidad
AG-MDI03:01 Versién 1 | Procedimiento de medicién de satisfaccion al Calidad
AG-MDI04 Versién 1 Seguimiento y control Interno lidad

No conformidades, Acciones preventivas y/o
AG-MDIO5 Versién 1 | Acciones correctivas Calidad
AG-MDI06 Versién 1 Procesos de realizacion de s@ovi Operaciones

® ALBO S.A. (2010)Manual de Calidad de Amacenera Boliviafecuperado el 20 de junio de 2011, de
http://www.albo.com.bo/mdi/toc.html
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AG-MDI06:01 Version 1 | vigilancia. Operaciones
Procedimiento para instalacion del equipo y
AG-MDI06:02 Versién 1 | agregados al servicio. Operaciones 20/07/2008
Procedimiento de vinculacion de vigilantes
AG-MDI06:03 Versién 1 | contratados. Operaciones 20/07/2008
Procedimientos de taregdunciones a realizar|
AG-MDI06:04 Versién 1 | puntos de vigilancia. Operaciones 20/07/2008
Procedimiento de recepcién de lugar nuevo de
AG-MDI06:05 Versién 1 | trabajo, contactos, caracteristicas, etc. Operasion
Proceso de verificacion deformacion de vigila|
AG-MDI06:06 Versién 1 | nuevos y antiguos por seguridad interna Operaciones
Evaluacion del desempefio de vigilantes: ima
AG-MDI06:07 Version 1 | relaciones humanas, etc. Operaciones
AG-MDI06:08 Version 1 Evaluacién del servicio Opeitmes
AG-MDI06:09 Versién 1 | Entrega/ Recepcion de equipo y prendas a vi| Operaciones 20/07/2008
Entrega/ Recepcion de armamento, equipo g
AG-MDI06:10 Versién 1 | puntos de vigilancia Operaciones 20/07/2008
AG-MDI06:11 Version 1 Pruebas a vigilantes Operae® 20/07/2008
AG-MDIO7 Versién 1 Procesadquisicion de bienes y servicios Administracion y Finanz|
AG-MDI07:01 Version 1 Base de datos de proveedores Administracion y Finanz|
AG-MDI07:02 Version 1 Anticipos a personal Administracion y Finanz| 20/07/2008
AG-MDI07:03 Version 1 Comprobantes Contables Administracion y Finanz| 20/07/2008
AG-MDIO8 Version 1 Proceso de Gestion de la infragsura Calidad
Procedimiento para la instalaciommantenimien
AG-MDI08:01 Versién 1 | de equipos. Calidad
Procedimiento para dar de baja bienes muebles e
AG-MDI08:02 Versién 1 | inmuebles Calidad
AG-MDIO9 Version 1 Calidad
AG-MDIO010 Versién 1 Control de Documentos Calidad
AG-MDI011 Versién 1 Control de Registros Calidad
Matriz de Documentos Externos
Fecha
Cadigo de identificac| Denominacion Fecha de alta | Fecha de B
MARCO LEGAL
LEY-VIG2003 1. Ley de seguridad Privada 15-Nov-07
LEY-MAND-8 Mandato Constituyente 8 (Suplemento del Registioi@f330, 6-V-2008). 11-Dic-07
MT-CP-2007 Modelos contrato de trabajo segln cédigo de Trabajo 11-Dic-07
IESS-FR-2007 Fondos de Reserva 15-Nov-07
TC-AND-RCC Carvatel telecomunicaciones 15-Nov-07
PERMISOS OPERACIONES
COMACO-PT Permiso Tenencia Armas 2008
COSP-PA-02 Permiso de armas individual 2008
COMAPOLI Inspeccion 2007
MINGOB-CS Permiso de funcionamiento 2007




COSP-PA-01 Permiso de uniformes 2007
MT-PF-2007 Permiso de funcionamiento 2007
COMACO-PF Permiso de funcionamiento 2007
BOMBEROS-01 Permiso de funcionamiento 2007
IMPUESTOS Y OBLIGACIONES TRIBUTARIAS
MQ-PAT Patente Municipal 2007
SIC-CT Certificado de obligaciones en S.I. Compafiia 2007
CGE-01 Certificado de Obligaciones en Contralorém&al del Estado 2007
IESS-CC-2007 Certificado del cumplimiento 2007
SRI-104 Formulario impuestos 104 2007
SRI-102 Formulario impuestos 102 2007

4.3 Control de Registros de Calidad.

4.3.1 OBJETIVO

La empresa de seguridad AGILSEG, deberad establ mantener, definir controles de la

identificacién, almacenamiento, proteccion, recapién, tiempo de retencién y disposicion de los
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distintos registros de calidad para lograr un sesvde manera eficaz, eficiente y efectivo.

4.3.2 ALCANCE

Este proceso inicia con la planificacion detoal de registros y finaliza con la conservacién d

registros.

4.3.3 RESPONSABLES

Para AGILSEG

procedimiento, estara siempre dirigida por el Gteré&seneral ya que el sera quien autorice los

es importante mencionar que ladifitacion y actualizacion del
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cambios o la creacion de los mismos ya que preegt@sera quien recepte y perciba la necesidad

que tiene la organizacion, segun lo expuesto pgesibr del sistema de calidad.

4.3.4 DEFINICIONES

Estas definiciones nos permitirdn familianmes con las palabras que vamos a utilizar en la
estructuracion de este procedimiento, a continmegébéencontrara algunas de ellas.

* Almacenamiento: Identifica el lugar donde se entraegrchivado el registro.

» Disposicion: Se refiere a las decisiones que sestoen cuanto a la posible eliminacion o
conservacion del registro después de cumplir glg@de retencion.

* Formato: Medio para recopilar informacion en forardenada y sistematica de acuerdo con
las necesidades detectadas internamente.

» Identificacion: Se refiere al sistema de codifiéacal cual este ligado el formato, teniendo en
cuenta el Clave del procedimiento al cual perteryesdeconsecutivo de registros.

* Indizacién: Orden como se encuentran organizadssrégistros numérico cronologico,
alfabético.

e Listado Maestro de Registros: Es el documento glagiona los registros que se generan en el
proceso y que sirven como evidencia de las accimaizadas, de los controles aplicados, o
de los resultados logrados, asi como las dispossigpara su organizacion y conservacion
controlada.

* Proteccion: Forma de asegurarse como los regiseodebera almacenar para evitar su
deterioro, dafio 6 pérdida.

* Recuperacion: Se refiere a la facilidad de ubicar fegistros en el punto de uso y/o de
archivo.

* Registro de Calidad: Formato diligenciado, asociadalgun documento del Sistema de

Calidad para el Sector.
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Tabla de retencién documental: Listado de seriesusrtorrespondientes tipos documentales,
a las cuales se asigna el tiempo de permanenciaaéa etapa del ciclo vital de los
documentos.

Tiempo de Retencion: Es el periodo en el cual satieren los registros de cada
departamento. Cada registro tendra su propio tieogaetencion de acuerdo con la
relevancia de la informacién que contiene.

Legibilidad: Caracteristicas del registro para as@mgsu correcta interpretacion, dadas por
cada uno de los responsables de los procesosudedaca las necesidades especificas de la

Entidad.

4.3.5 Relevancia del registro de documentacion de AGIRSE

AGILSEG, busca a través del uso de formatos, ementtoda la informacion relacionada con
el funcionamiento y desarrollo del Sistema de @aljcen este caso del servicio de seguridad
privada, en registros formales que respalden psniamente los resultados obtenidos en los
diferentes procesos.

Establecer y mantener los registros para propaaciemidencia de que las actividades de las
areas del Sistema de Calidad, cumplen con los regeeatos de las labores propias de la
empresa AGILSEG.

Cada proceso establece el manejo de registros etocataldentificacion, medio, responsable,
lugar, clasificacién, indizacion, acceso, tiempdisposicién de los mismos.

La informacion contenida en los listados maestrogedgstros debe ser clara y concreta

posible y la proteccion depende del medio en gteesesencuentre.
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* La recuperacion de los registros esta dada bajafétamacion registrada en los listados
maestros de registros en las casillas de lugdraaidn, clasificacion y acceso.

» Cada lider del Equipo de Gerencia de Cada processsponsable de divulgar e implementar
los formatos desarrollados encada uno de los preces

» Todos los espacios de los formatos deben estarletangente diligenciados si la celda del
formato no aplica o no se utiliza se debera @MN®A (No aplica), o se traza una linea para
identificarla.

e Las zonas de almacenamiento de los registros dgrantizar la no existencia de humedad,

polvo y otros factores que puedan afectar la coas&m de estos.

4.3.6 EXPLICACION

* PLANIFICAR EL CONTROL DE LOS REGISTROS

Los responsables de cada proceso definen dgistnos que se deben generar como
evidencia de las actividades realizadas, o dedssltados logrados, teniendo en cuenta los

requisitos internos, o externos que se deben eumpl

» DETERMINAR EL ESTADO DEL REGISTRO

Los responsables de cada proceso determinestaglo de los registros ya sea en papel o

en medio magnético, con el fin de informar a lasan®s la forma de tenencia.
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GENERAR E IDENTIFICAR LOS REGISTROS

Se generan e identifican los registros en gadaeso, al aplicar los procedimientos
establecidos. La identificacion de los registlascual permite su trazabilidad se realiza
mediante el diligenciamiento de la informacién pacge cada registro dentro de los formatos

relacionados en el listado maestro.

DEFINIR CRITERIOS PARA CLASIFICAR Y ORGANIZAR LOREGISTROS

Los responsables de cada proceso establexenridiciones particulares para clasificar los
registros, creando las carpetas correspondientesnyeniendo un orden determinado, el cual
puede ser alfabético, consecutivo, o cronologiaa paganizar los registros en cada carpeta,
en el caso de AGILSEG, no se dispone de un sistemaos permita trabajar de esta manera,

por lo tanto este disefio sera de total ayuda pa@n&ol y manejo de documentacion.

DIVULGAR MANEJO DE LOS REGISTROS

Los responsables de cada proceso divulgalas fancionarios en manejo de los registros
segun los listados maestros y la responsabilidadcpda uno de ellos, posterior a la

explicacion del alcance de los mismos.
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» ALMACENAR LOS REGISTROS

Segun el Listado Maestro los Responsablesardnclos registros en los lugares definidos

para su archivo, de acuerdo con las necesidadesndalta de los mismos.

* PROTEGER LOS REGISTROS

Los Responsables segun el Listado Maestreensargardn de vigilar los lugares de
archivo, ademas que se mantengan en condiciorssgdeidad adecuadas asi mismo con los

factores ambientales para evitar la perdidateradeo de los registros.

* ACCESO A LOS REGISTROS

De acuerdo con las necesidades y restricgieristentes para la consulta de los registros,
se establecen los criterios correspondientes sibifitar o no el acceso a los mismos, ademas

de a quien se tienen que dirigir las solicitudetimentes.

* CONSERVAR LOS REGISTROS

Teniendo en cuenta los requisitos de las fessitecesidades futuras, se establecen tiempos

de conservacion, o retencion de los registros.
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4.3.7 Listado Maestro de Control de Registfos.

AG-MC Manual de Calidad

AG-MDI01 MANUAL
DE RRHH Formulario de requerimiento de p{ Papel Archivo de RRHH Solicitud a R| Indefinid| Permanente | Jefe de RR

AG-MDIO1 MANUAL
DE RRHH Formulario de Solicitud de emplep  Papel peta de Personal Solicitud a R| Indefinid| Permanente | Jefe de RR

AG-MDIO1 MANUAL
DE RRHH Formulario de Competencias Papel Carpefeedsonal Solicitud a R| Indefinid| Permanente | Jefe de RR

AG-MDI01 MANUAL
DE RRHH Carta de Admisiéon Papel Carpeta de Personal Solicitud a R| Indefinid| Permanente | Jefe de RR

AG-MDIO1 MANUAL
DE RRHH Formulario de resultados de Capg Papel Carpeta de Evaluaciédgsem| Solicitud a R| Indefinid| Permanente | Jefe de RR

AG-MDIO1 MANUAL
DE RRHH Formulario de entrevista de Gerepteapel Carpeta de Evaluacion y desq Solicitud a R| Indefinid| Permanente | Jefe de RR

AG-MDIO1 MANUAL Formulario de entrevista de H

DE RRHH Operativo y Administrativo Papel Carpeta de Evaluacion y desq Solicitud a R| Indefinid| Permanente | Jefe de RR
AG-MDIO1 MANUAL Formulario de Eventos Posit 1 afio
DE RRHH Negativos Papel Gerencias Gerenciag Gerencig Envio a RRHI Gerencias

AG-MDIO1 MANUAL
DE RRHH Carpeta de Personal Papel Archivo de RRHH Solicitud a R| Indefinid| Permanente | Jefe de RR

AG-MDIO1 MANUAL

DE RRHH Entrevista Personal Papel Archivo de RRHH Solicitud a R| 1 afio Permanente | Jefe de RR

AG-MDI0O2 PLAN

ANUAL DE ACCIO| Solicitud Gerencia
R-01-AG- CONTROL Administraci Administrag
MDI02 PRESUPUESTARIQ Plan Anual de Accién Papel Archivo Administracién y Fing Finanzas 2 afios Destruccion y Finanzas

AG-MDI02 PLAN

ANUAL DE ACCIO Solicitud Asistente
R-02-AG- CONTROL Asistente Gerencia
MDI02 PRESUPUESTARIQ Control Presupuestario Papel/Magn{ Archivo Gerencia General Gerencia Ge| 2 afios Destruccion | General

AG-MDI02 PLAN

ANUAL DE ACCIO
R-03-AG- CONTROL Archivo Exce
MDI02 PRESUPUESTARIQ Reporte de ingresos y estadisticas Magnético  rSiste Jefe de Siste| 1 afio Destruccion | Jefe de Sis

AG-MDI02 PLAN

ANUAL DE ACCION Solicitud Asistente
R-04-AG- CONTROL Asistente Gerencia
MDI02 PRESUPUESTARIQ indices de eficiencia Papel Archivo de Gerenciadgdain | Gerencia Ge| 1 afio Destruccion | General

" ALBO S.A. (2010)Manual de Calidad ALBO S.ARecuperado el 20 de Junio de 2011, de
http://www.albo.com.bo/mdi/toc.html
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ANUAL DE ACCIO Solicitud Gerencia
R-05-AG- CONTROL Administraci Administrad
MDI02 PRESUPUESTARIQ Solicitud de Gastos Extraordinarigs ~ Papel Archivo Administracién y Fing Finanzas 1 afio Destruccion y Finanzas
Solicitud
Asistente
AG-MDIO3 Enfoqug| Impresiéon depagina Web Q Gerencia Gi Gerencia
Cliente Quejas y reclamos Papel Central de archivo cq 5 afios Destruccion | General
Solicitud
Asistente
AG-MDIO3 Enfoqug Gerencia G Gerente
Cliente Encuestas a Clientes Papel Archivo Central de archivo cq 5 afios Destruccion | Marketing
Solicitud Asistente
AG-MDIO3 Enfoqug Informe de resultados de ency Archivo revision de e Asistente Gerencia
Cliente clientes Papel General Gerencia Ge| 5 afios Destruccion | General
Solicitud
Asistente Asistente
AG-MDIO3 Enfoqug Gerencia G Gerencia
Cliente Correspondencia cursada a clientes ~ Papel chivar Central de archivo cq Indefinid| Permanente | General
R-01-AG- AG-MDI04 Seguimi{ Programa de auditoria y coni
MDI04 y control interno acciones Papel Archivo Auditor JEFE Solicitud Aud 5 afios Destruccion | Auditor
R-02-AG- AG-MDI04 Seguimi| Cuestionario de Seguimien®ermaj
MDI04 y control interno para requisitos del servicio Papel Archivo Audil&iFE Solicitud Aud 5 afios Destruccion|  Auditor
R-03-AG- AG-MDI04 Seguimi| Cuestionario de Seguimiento Per|
MDI04 y control interno para requisitos del cliente Papel/Magn{ Archivo Auditor JEFE Solicitud Aud 5 afos Destruccion Auditor
R-04-AG- AG-MDI04 Seguin
MDI04 y control interno Planes de Auditorias Papel ArobAuditor JEFE Solicitud Aud 5 afios Destruccion Auditor
Solicitud
R-05-AG- AG-MDI04 Seguimif Asistente
MDI04 y control interno Comunicaciones Internas de Audi{ Papel Archivo Central Gerencia 5 afios Destruccior Auditor
Solicitud Asistente
R-06-AG- AG-MDI04 Seguimif Asistente Gerencia
MDI04 y control interno Informes de Auditoria Papel ArghiCentral Gerencia Indefinid| Permanente | General
Solicitud
R-07-AG- AG-MDI04 Seguimif Archivo Centra carpeta de a¢ Coordinador Coordinadg
MDI04 y control interno Acta de revisién por la direccide | Papel revisién por la direccién calidad 3 afios Permanentq calidad
Solicitud
R-08-AG- AG-MDI04 Seguimif Archivo Centra| carpeta de a{ Coordinador Coordinado
MDI04 y control interno Acta de reuniéon Papel revisién por la direccién calidad 3 afios Permanentgq calidad
Solicitud
R-09-AG- AG-MDI04 Seguimif Archivo central, Carpeta de| Coordinador Coordinadg
MDI04 y control interno Plan de mejora Papel de mejora calidad 3 afios Permanentq calidad
Solicitud
R-010-AG- AG-MDI04 Seguimif Archivo central, Carpeta de| Coordinador Coordinado|
MDI04 y control interno Formato de entrevista Papel de mejora calidad 3 afios Permanentgq calidad
AG-MDIO5 No
conformidades Acci Solicitud Asistente
preventivas y/o acci| Asistente Gerencia
correctivas Informes de Auditoria Interna Papel/Magn( Carpeta de Revisién por Gerq Gerencia 5 afios Destrucciér] General
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AG-MDIO5 No
conformidades Acci Solicitud Asistente
preventivas y/o acci Archivo de operaciones y ba( Asistente Gerencia
correctivas Reporte de supervisién cumplidal Magoéti| archivo central Gerencia 6 mesep Destruccién General
AG-MDIO5 No
conformidades Acci Solicitud Asistente
preventivas y/o acci Archivo de operaciones y ba( Asistente Gerencia
correctivas Hoja de reportes de central Magnéticarchivo central Gerencia 6 mesep Destruccién General
Asistente
R-01-AG- AG-MDIO06 Proceso Backup Gerencia
MDI06 Realizacion del Ser| Hoja de ruta Magnético Archivo Central Consultas| 2 afios | Permanente | General
Solicitud Asistente
R-02-AG- AG-MDIO06 Proceso| Hoja de entrega/recepcion del p Archivo Central / copia Carp| Asistente Archivo  Ge| Gerencia
MDI06 Realizacion del Ser| seguridad Papel Cliente Gerencia Indefinid| de Clientes | General
Solicitud Asistente
R-03-AG- AG-MDIO06 Proceso Archivo Central / copia & Asistente Archivo  Ge| Gerencia
MDI06 Realizacion del Ser| Formato de valores entregados al| Papel Operaciones Gerencia Indefinid| de Clientes | General
Solicitud Asistente
R-04-AG- AG-MDIO06 Proceso| Formato de datos e informacion ¢ Archivo Central / copia & Asistente 2 afiog Gerencia
MDI06 Realizacion del Ser| de vigilantes Papel Operaciones Gerencia separad¢ Destruccion | General
Solicitud Asistente
R-05-AG- AG-MDIO06 Proceso| Registro de funciones a ejecuta Archivo Central / copia Carp( Asistente 2 afiog Gerencia
MDI06 Realizacion del Ser| puestos de vigilancias adjuntas al| Papel Cliente Gerencia terminad Destruccion | General
Solicitud Asistente
R-06-AG- AG-MDIO6 Proces Archivo Central / copia Carp| Asistente 2 afiog Gerencia
MDI06 Realizacion del Ser| Datos Cliente Papel Cliente Gerencia terminad Destruccion | General
Solicitud
R-07-AG- AG-MDIO06 Proceso| Datos vigilante verificacién por se Archivo Central / copia Carp| Asistente 2 afiog Jefe
MDI06 Realizacion del Ser| interna Papel Vigilante/ copia Operaciones | Gerencia separad¢ Destruccién | Operacione
Solicitud Asistente
R-08-AG- AG-MDIO06 Proceso Archivo Central / copia Carp| Asistente 2 afiog Gerencia
MDI06 Realizacion del Ser| Evaluacién Personal Papel Vigilante/ copia Operaciones | Gerencia separad¢ Destruccion | General
Solicitud Asistente
R-09-AG- AG-MDIO06 Proceso Archivo Central / copia Carp| Asistente 2 afiog Gerencia
MDI06 Realizacion del Ser| Evaluacién del servicio Papel/Magn( Cliente Gerencia separad¢ Destruccién | General
Solicitud Asistente
R-10-AG- AG-MDIO06 Proceso| Entrega/Recepcion de Archivo Central / copia Carp| Asistente 2 afiog Gerencia
MDI06 Realizacion del Ser| uniformes, otros Papel Vigilante/ copia Operaciones | Gerencia separad¢ Destruccion | General
Solicitud Asistente
R-11-AG- AG-MDIO06 Proceso| Entrega/Recepcion de armam)| Archivo Central/ copia Carpg Asistente 2 afiog Gerencia
MDI06 Realizacion del Ser| equipo al punto de vigilancia Papel cliente/ copia Operaciones Gerencia separad¢ Destruccion | General
Solicitud Asistente
R-12-AG- AG-MDIO6 Proces Archivo Central / copia Carp{ Asistente 2 afiog Gerencia
MDI06 Realizacion del Ser| Pruebas psicoldgicas a los vigilanfeBapel Vigilante/ copia Operaciones | Gerencia separad¢ Destruccién | General
AG-MDIO07 Manual ( Solicitud
compras y egreso de Asistente
fondos Comprobante de egreso Papel Contabilidgua éochivo Ce| Gerencia Indefinid| Permanente Contador
AG-MDIO7 Manual {
compras y egreso de Solicitud
fondos Magnético Sistema Contable Contador Indefinid| Permanente Contador
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AG-MDIO07 Manual {
compras y egreso deCuadro comparativo de condicio Solicitud
fondos compra Papel Contabilidad/ copia Archivo { Contador 1 afio Destruccion| Contado
Solicitud
Magnético Sistema Contable Contador 5 afios Destruccion Contado
Jefe
AG-MDIO7 Manual { departame
compras y egreso de Solicitud con
fondos Solicitud de Compra Papel Contabilidad/ copia Archivo d Contador 1 mes | Envio a Gere| requerimier]|
Solicitud
Magnético Sistema Contable Contador 5 afios Destruccion Contador
AG-MDIO7 Manual { Solicitud Asistente
compras y egreso de Asistente Gerencia
fondos Base de Proveedores Papel Contabilidad/ copia Archivo J Gerencia 1 mes | Envio a Gere| General
Solicitud Asistente
Asistente Gerencia
Magnético Sistema Contable Gerencia 5 afios Destruccior] General
AG-MDIO07 Manual ( Solicitud Asistente
compras y egreso de Asistente Gerencia
fondos Evaluacion de Proveedores Papel Archivor@ent Gerencia 1 mes | Envio a Gere| General
Solicitud Asistente
Asistente Gerencia
Magnético | Archivo Magnético General | Gerencia 5 afios Destrucci6r] General
AG-MDI08 Mantenimiento preventivo Solicitud a Gerente
R-1-AG-MD| Mantenimiento infraestructura Papel Archivo Central departamentp Permang Indefinido Departame
Mantenimiento preventivo de equ Solicitud
AG-MDI08 computo, camaras, alarmas, y Asistente Jefe
R-2-AG-MD| Mantenimiento puntos de vigilancia Papel Archivo Central/ Opesaes | Gerencia Permang Indefinido Operacione]
Solicitud
AG-MDI08 Mantenimiento preventivo de eqy Asistente Jefe
R-3-AG-MD| Mantenimiento oficina principal y sucursales Papel Archivo Celhi@peraciones | Gerencia Permang Indefinido Operaciones
Solicitud Indefinid Asistente
AG-MDI09 Control ( Archivo Central PC/ Al Asistente hasta | Gerencia
Documentos Matriz de documentos internos Magnétitd@serencia General Gerencia version | Reemplazo | General
Solicitud Indefinid Asistente
AG-MDI09 Control ( Archivo Central PC/ Al Asistente hasta | Gerencia
Documentos Matriz de documentos externos MagnéticGerencia General Gerencia version | Reemplazo | General
Indefinid Asistente
AG-MDI09 Control ( De Gerl hasta | Gerencia
Documentos Distribucién de copias controladas Papel | Gerencia General General version | Reemplazo | General
Solicitud Indefinid Asistente
AG-MDI09 Control ( Asistente hasta | Gerencia
Documentos Hoja de registros de observaciorles ~ Papel | Gerencia General Gerencia version | Reemplazo | General
Solicitud Indefinid Asistente
AG-MDI09 Control ( Asistente hasta | Gerencia
Documentos Distribucién de hojas controlada: Papel | Gerencia General Gerencia version | Reemplazo | General
Solicitud Indefinid Asistente
AG-MDI10 Control ( Asistente hasta | Gerencia
R-1-AG-M Registros Listado Maestro de Control de Re{ Magnético Archivo Central Gerencia version | Reemplazo | General
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CAPITULO V

GESTION DE RECURSOS.

5.1 Provision de Recursos.

La organizacion debe determinar y proporcionarégsirsos necesarios para:

A) Implementar y mantener el sistema de gestion decdidad y mejorar

continuamente su eficacia.

Asegurando la disponibilidad de recursos.

- Previo a la implementacion del sistema de calidadjebe generar una partida
presupuestaria, la misma que permita cubrir con dbgtivos de calidad
trazados, esto significa que el servicio debe estartodo lo requerido para que

la apreciacion del cliente sea de una manera actisia.

- Elaborar el cronograma de cumplimiento de metasdersion de la partida
presupuestaria, para con ello dentro del tiempionadb llegar al objetivo de
calidad deseado hasta ese momento dejando ahiemtpre la idea de mejora
continua, ademas se debe tener muy en cuenta ligaactnes de la empresa

para evitar gastos y multas innecesarias.



110

Puntos importantes para existencia de los recursos:

a) Tener al corriente los impuestos relativos a lebajadores IESS Seguridad
Social. Cumplir las obligaciones fiscales respechos empleados.

b) Tener al corriente el pago de impuestos al SRAImgas obligaciones tributarias.

c) Tener el permiso de funcionamiento y todos losnsrs a nivel nacional o
local que sean de aplicacion.

d) Cumplir la normativa especifica aplicable al sectoDisponer de dicha
normativa, ademas de un mecanismo eficaz paralizenea y transmitir las
exigencias a las personas afectadas dentro de AA&LS

e) Cumplir las ordenanzas aprobadas por la Ley derfsleguPrivada. Disponer de
dichas ordenanzas, ademas de un mecanismo eficaz gutualizarlas y

transmitir las exigencias a las personas afecidelatso de la empresa.

B) Aumentar la satisfaccion del cliente interno metiael cumplimiento de sus

beneficios.

Gestion de satisfaccion del cliente interno

La organizacion debe disponer de los mediossaios para asegurar que se

satisfaga las expectativas del cliente interndosnprocesos derivados de la

gestién comercial. En concreto se deben aseguwgaidaientes puntos:
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Informacion, induccidn, capacitacion.

a) El establecimiento debe disponer de informacionitesa disposicion del
cliente interno con todos los beneficios de los digpone: cualificacion de
los responsables que desarrollan la actividadedad de servicios a prestar
por la organizacién, condiciones generales y,@igule, especificas.

b) La informacién que aparece en la definicion de diferentes servicios
prestados debe ser lo mas completa posible.

c) En el caso de editar manuales, instructivos, @gwél, etc., la informacion
expuesta debe ser un fiel reflejo de la realidad;rear falsas expectativas al

cliente y ser actualizada periédicamente.

Contratacion

Es indispensable que AGILSEG redacte “gantrato de trabajo” de
prestacion de servicios profesionales de seguriacho contrato debera ser lo
suficientemente abierto como para proporcionarliahte interno como a la
empresa la comodidad y lo suficientemente cerraxhoocpara proporcionar al

cliente confianza y estabilidad.

Pago

a) Es indispensable entregar un rol al cliente intedoade se indiquen los

conceptos que suman el importe total. Dicho documelgbe emitirse

después de haber cumplido el mes de servicio.
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b) Debe existir la posibilidad de entregar el rol hérte interno si éste lo
solicita, y de realizar el pago domiciliado en eati bancaria, por cuentas
creadas.

c) En ambos casos solo se podra receptar los pagasquo del rol con firma

y huellas del cliente interno.

Atencion al Cliente interno

AGILSEG debe asegurar que se satisfacen lascetivas del cliente en lo
relativo a la atencion y trato personal. En comcre¢ deben satisfacer los

siguientes puntos:

a) Los trabajadores deben mantener una presemcsonal adecuada.

b) El trato del personal de Agilseg con el clienteiino debe ser cordial y
amable en todos los casos, tanto en persona cafizando el teléfono.
Cuando el contacto es telefonico, el responsablateteder al cliente debe
identificarse ante éste.

c) Agilseg debe contemplar la atencion y el tratel@nte en la politica de
calidad.

d) El personal administrativo debe asesorar fielmahteiente sobre todo lo
que éste necesite 0 quiera saber. Para ello, égcithn debe asegurar la
formacion y conocimiento del personal de los proasicy servicios

suministrados por la Agilseg.
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En el recibimiento del cliente y durante todo efrtpo del servicio, se debe
actuar con cortesia y diligencia estando atenss anldicaciones del mismo
para atenderlo lo mas rapidamente posible.

Agilseg debe ser accesible al cliente en caso degie o requiera.

La atencion al cliente se debe realizar por iguébdos los clientes, sin
preferencias ni discriminaciones.

Agilseg debe tener un libro de reclamaciones aodisn del cliente y un

cartel que asi lo indique. Cualquier reclamaciérdaiee atender de forma
rapida y eficaz.

Se deben documentar las acciones correctivas edigasn ante las

reclamaciones y hacer un seguimiento de las migaes determinar su

eficacia.

Control de la Prestacion del Servicio

Agilseg debe planificar y llevar a cabo lapgamacion y la prestacion del

servicio bajo condiciones controladas. Las cond&sorcontroladas deben

incluir, cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacién que describa lasacteristicas del servicio.

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cleasea necesario.

c) El uso del equipo apropiado.

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguirtiey medicion.

e) La implantacion del seguimiento.
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La organizacion debe documentar mediante pnocedimiento simple la

actividad concreta que desarrolla.

El procedimiento documentado debe hacer nedeeal proceso desde el
momento en que un cliente toma contacto con lanargeion. Debe contener
como registros el propio contrato marco de predtade servicios, las fichas
técnicas de los servicios prestados y las condisiooencretas de cada
contratacion, y hacer referencia al material y hosdios necesarios para el

correcto desarrollo de dichos servicios.

La organizacion debe contar con un soportenmitico para poder dar apoyo
a las actividades que desarrolla (software de gerdr de nédminas, contratos
tipo, bases de datos juridicas, contabilidad, ,etcdrde con lo descrito en el

procedimiento anteriormente citado.

Andlisis de Datos y Mejora Continua

Agilseg debe asegurar el funcionamiento denlesanismos necesarios para

el andlisis de la actuacion de la organizacion ateria de calidad y satisfaccion

del cliente.



115

En concreto debe llevar a cabo las siguientes aesicon una frecuencia no

superior a un afio:

b)

d)

Analizar la satisfaccion de los clientes. Establecesistema para conocer las
opiniones y sugerencias de los clientes y anadiggrbsteriormente.

Analizar las reclamaciones de los clientes y lasioaes correctivas
adoptadas.

Analizar las no conformidades relacionadas condatpcion del servicio y su
control.

Analizar las incidencias y no conformidades relaadas con los
proveedores.

Evaluar el cumplimiento del presente plan de cdlig@uestionario de

Autoevaluacion).

Ademas, se deben documentar las acciones ctoa® y preventivas

adoptadas a partir de los andlisis realizados, cgrhan seguimiento de las

mismas.
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5.2 Factor Humano.

5.2.1 Generalidades

La direccion de AGILSEG tiene la responsdhili de crear una cultura basada

en la calidad de los servicios. Para ello debe:

a) Redactar una politica de calidad, darla a conocmdas los miembros de la
empresa AGILSEG v fijar objetivos en materia dieleal.

b) Asegurar la disponibilidad de los recursos, tantméinos como técnicos, para el
cumplimiento de las acciones del presente plan.

c) Comunicar las necesidades y expectativas de lestes a todas las personas de
AGILSEG vy controlar que sean entendidas.

d) Proporcionar al personal de la empresa la formatg@mesaria para asegurar que
las necesidades y expectativas de los clientessse¢i@fechas.

e) Establecer los mecanismos de control necesari@sveaificar que las acciones
del presente plan sean llevadas a cabo de fornca adiz

f) Definir y comunicar el organigrama de la organidaci aprobado por la
direccion.

g) Conocer, recopilar, controlar, actualizar y cumpdistrictamente toda la
normativa, legislacién y ordenanzas de la Ley, kenaempo de la Seguridad
Privada expedida en el pais.

El personal que realice trabajos que afectencalidad del servicio debe ser
competente con base en la educacion, formacionlidsa®es y experiencia

apropiadas.
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La organizacion debe asegurar una gestioruadacade los recursos humanos

basada en la formacion del personal y el comproouada calidad. En concreto

la organizacion debe realizar las siguientes aesion

b)

d)

Definir y comunicar las responsabilidades y autatedade cada persona.
Definir los requisitos minimos de formacién de lossponsables de
AGILSEG. Mantener registros que acrediten el cumigihto de dichos
requisitos.

Detectar y documentar las necesidades formativas paesonal y
proporcionarle la formacién adecuada para asefm@apacidad operativa y
técnica de la empresa.

Asegurar la formacion de los empleados en matercalidad.

Mantener registros de las acciones formativaszaddis por las personas de
la organizacion (certificados de asistencia, aprbamiento, etc.).

Evaluar las acciones formativas que se realicea gatierminar su eficacia.
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5.3 Competencias y Desarrollo Humano.

5.3.1 Competencia, toma de conciencia y formacion

La organizacion debe:

Determinar la competencia necesaria para el pdrgapaealiza trabajos que

afectan a la calidad del servicio.

El perfil del recurso humano para Gerente Geneatal determinado por:

GERENTE
El gerente es el gran ejecutivo que, estarmioepcima de toda la empresa, manda y esta akfdmta gestion de la empresal El
gerente, con independencia de las otras persoeale @yuden en sus tareas o en quien tenga detedattaminadas funciones, es el gue
dirige la empresa.
TAREAS TIPICAS
. Planeamiento estratégico de actividades
. Representacion legal de la empresa
. Dirigir las actividades generales de la empresa.
. Contratacion de personal administrativo
. Aprobacion de presupuestos e inversiones.
. Dirigir el desarrollo de la actividades de la enspre
. Emision de circulares para el personal en general.
. Control y aprobacion de inversiones de la empresa.
. Seleccién de personal.
. Autorizar 6rdenes de compra.
. Autorizar convenios a nombre de la empresa.
. Dirigir a la empresa en la marcha del negocio
. Inteligencia para resolver problemas que se present
. Capacidad de andlisis y de sintesis
. Capacidad de comunicacion
. Dotes de psicologia




119

. Capacidad de escucha

. Espiritu de observacion

. Dotes de mando

. Capacidad de trabajo

. Espiritu de lucha

. Perseverancia y constancia
. Fortaleza mental y fisica

. Capacidad de liderazgo

. Integridad moral y ética

. Espiritu critico
ACTITUDES

. Acostumbrado a trabajar en equipo
. Ser objetivo

. Actitud de lider

. Tener don de mando

. Iniciativa propia

. Capacidad de toma de decisiones
PERFIL

. Edad de 30 a 35 afios

. Sexo indistinto

. Estado civil casado

. Estudios profesionales en administracion o carr&fiass.
. Experiencia en las actividades del puesto.

Elaborado por: Richard Acosta A.
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JEFE DE DEPARTAMENTO DE VENTAS.

El gerente de ventas debe lograr sus debeesodde un esquema mayor de objetivos organizaleien estrategias
marketing y objetivos de mercado, en tanto que toma continuamente el macro ambito (factores tégimms, competitivod,
econdmicos, legales, culturales y éticos) y todeeliq publico de la compafiia (empleados, proveada@munidad financiera, |
medios, los accionistas publicos general, etc.).

TAREAS TIPICAS:
. Planeacion y presupuesto de ventas.
. Determinacion del tamafio y estructura de la orgeidn de ventas.
. Reclutamiento, seleccion y entrenamiento de laztude ventas.
. Distribucion de los esfuerzos de ventas y estabiecito de las cuotas de ventas.
. Compensacion, motivacion y direccion de la fueraehtas.
. Andlisis del volumen de ventas, costos y utilidades
. Medicion y evaluacion del desemperio de la fuerzeetas.
. Monitoreo del &mbito de la comercializacion.
ACTITUDES
. Alto sentido de responsabilidad y honorabilidad.
. Capacidad de respuesta a la demanda del cliente.
. Actitudes positivas en las relaciones entre clente
. Acostumbrado a trabajar bajo presién y por objstivo
. Capacidad de toma de decisiones.
. Liderazgo.
PERFIL
. Edad: de 25 a 35 afios
. Sexo masculino
. Estado civil casado
. Estudios profesionales en administracion o carr&iiass.
. Experiencia minima de dos afios

Elaborado por: Richard Acosta A.

[1]
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VIGILANTE:

El vigilante es la persona responsable de Guropn todos los procedimientos que el clientegexy que la empresa
seguridad haya determinado para la seguridad daheogiesto se basa en la capacitacion recibida griexgia obtenida, ¢

vigilante debe ser una persona probada y de réctchable.

. TAREAS TIPICAS:

. Filtrar el ingreso de personal.

. Supervisar periddicamente el area de trabajo.

. Reportar periédicamente las novedades.

. Completar diariamente la bitacora de novedades.

. Cumplir con disposiciones generales y especifiehpuhto.

. Cumplir con normas disciplinarias segun reglamért&rno.

¢ Redaccién de informes.

¢ Medidas de seguridad general.

»  Capacitacion el manejo de armas.

»  Capacitacion en defensa personal.

»  Capacitacion en primeros auxilios.

*  Conocimiento de explosivos.

*  Capacitacion en servicio al cliente.

. ACTITUDES

. Alto sentido de responsabilidad y honorabilidad.

. Capacidad de respuesta a la demanda del cliente.

. Actitudes positivas en las relaciones entre comjpatie

. Acostumbrado a trabajar bajo presion y por objstivo

e Seguir instrucciones orales y escritas.

e Producir informes sobre los eventos normales y gemes efectuados.

. Atender en forma cortés a publico en general.

. Primeros Auxilios.

. Manejo de extintores.

. Manejo de armas.

. Conocimiento béasico de explosivos

. Defensa personal.

. Atencién al cliente

. Relaciones Humanas.

. El manejo de armas.

. Técnicas de sometimiento.

. PERFIL

. Bachiller.

. Edad: de 25 a 35 afios

. Sexo masculino o femenino segln necesidad.

. Estado civil formalizado.

. Estudios de seguridad preferible servicio militar.

. Experiencia minima de seis meses.
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SECRETARIA

Brindar a su jefe un apoyo incondicional con laeda establecidas, ademas de acompafiar en lawigilde los procesos a segyir
dentro de la empresa.

FUNCIONES DE UNA SECRETARIA

*  Ser puntual en todas sus actividades de funciones.

* Reclutar las solicitudes de servicios por parteddehrtamento de servicio al cliente.

e Hacer una evaluacion periédica de los proveedaes \erificar el cumplimiento y servicios de éstos.

* Recibir e informar asuntos que tenga que ver caepartamento correspondiente, para que todos estarformados y
desarrollar bien el trabajo asignado.

e Mantener discrecién sobre todo lo que respectemfzesa.

»  Evitar hacer comentarios innecesarios sobre cialdumcionario o departamentos dentro de la empresa

*  Hacer y recibir lamadas telefénicas para tenarinfdo a los jefes de los compromisos y demas@sunt

*  Obedecer y realizar instrucciones que te seanadagnpor tu jefe.

¢ Mejoray aprendizaje continto.

ACTITUDES

»  Conocimientos.

* Valores.

*  Modales.

e Personalidad.

. Tacto.

e Humildad y Sencillez..

PERFIL DE LA SECRETARIA

*  Buena presencia.

. Persona de buen trato, amable, cortés y seria.

*  Excelente redaccion y ortografia.

* Facilidad de expresion verbal y escrita.

»  Persona proactiva y organizada.

*  Facilidad para interactuar en grupos.

. Dominio de Windows, Microsoft Office, Internet

*  Brindar apoyo a todos los departamentos.

«  Desempefiarse eficientemente en su Area.

*  Aptitudes para la Organizacion.

*  Buenas relaciones interpersonales.

» Dinamica entusiasta.

* Habilidades para el planeamiento, motivacion, ddgo y toma de decisiones.

*  Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

Fuente: http://diversionacuatica.galeon.com/praski33844.html
Elaborado por: Richard Acosta A.
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5.4 Infraestructura Fisica.

La organizacion debe proporcionar y manterar instalaciones necesarias para
asegurar la calidad en el suministro de sus sesui¢tn concreto se deben asegurar los

siguientes puntos:

Instalaciones de Trabajo

Ubicacion fisica

a) En la entrada del establecimiento debe aparecemelugar visible el nombre del
centro e informacién sobre los horarios de apertura

b) En los accesos no debe haber barreras fisicas, fpaildar el acceso a los
minusvalidos.

c) En los accesos debe haber una zona de recepciaradapde las zonas de trabajo

dotada de una zona de espera.

Sanitarios

a) Eltipoy el nUmero de aseos que debe tener el $8té el dispuesto en la normativa

vigente que le sea de aplicacién, y separadosifisate por sexos.
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Local

a) Las instalaciones del local deben estar en peréstanlo de uso y conservacion.
b) Cualquier otra instalacion que posea AGILSEG guedaida en el plan de calidad,
por lo que debe estar a la altura del resto déenktalaciones en cuanto al estado de

uso, conservacion, limpieza, etc.

Equipamiento

a) Las salas de trabajo deben poseer una iluminadécuada y suficiente.

b) Las mesas, sillas y resto del mobiliario tienen astar en buen estado de
conservacion y uso.

c) En el caso de poseer masica ambiente, ésta delimacs® a un volumen no molesto.

d) El local debe estar equipado con algun sistemaqudgar la ropa de abrigo (perchas,
ganchos, etc.).

e) La organizacion debe estar equipada con una redmndtica con acceso a Internet, al
menos desde dos de los puestos.

f) La organizacion debe poseer algun tipo de softwi@reapoyo al desarrollo de su
actividad. Dicho software debe ser original y debtar actualizado, debiendo existir
un contrato de actualizacién con un proveedor mado.

g) La Organizacion debe disponer de suficientes mealidovisuales para poder apoyar
con ellos las actividades que desarrolla (videcgttv).

h) Laimagen corporativa de la organizacion debe egdile en tarjetas, documentacion

comercial y registros internos de la misma.
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Distribucion de las diferentes areas departamentideAGILSEG CIA: LTDA.

Sala de
Reuniones

cion

erciali

Secretaria

—

Operg#ione

/

ol o
M-l

C‘ﬁ)ﬁtacion
| na

\Ge ncia

Fuente: Distribucion de oficina principal AGILSEGII®
Elaborado: Richard Acosta A.

Mantenimiento y Limpieza

AGILSEG es responsable de la correctmpigza y mantenimiento del
establecimiento de tal manera que cumpla con lpsatativas del cliente y con la

normativa vigente en cuanto a higiene de los aliogeatinstalaciones.
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Mantenimiento

a)

b)

c)

Los equipos de manutencion, de desarrollo de lavidatl, informaticos, de

seguimiento y medicion y de cualquier otro tipo efelbseguir las operaciones
especificas de mantenimiento indicadas por el ladbda o fabricante en las
frecuencias determinadas. Se deben documentarpEmaiones de mantenimiento
mediante registros.

Las instalaciones deben ser mantenidas limpiasbypenas condiciones.

El ambiente de la oficina o local debe de ser byeantilacion, olores, etc.).

Limpieza de la empresa

General

a)

b)

d)

Debe existir un lugar especialmente designado phi@macenamiento de Utiles y
productos de limpieza, el cual debe estar limpidepado y cerrado, especialmente si
contiene productos toxicos.

Los productos de limpieza deben llevar etiquetas|gs identifiquen y no deben ser
trasvasados a otros envases no originales.

Todos los empleados deben conocer la normativeerdgte a limpieza y desinfeccion
de este tipo de establecimientos.

Se debe elaborar un plan de limpieza que contefapfeecuencia de limpieza y
desinfeccién de suelos, paredes, techos, etcuyemtio, instalaciones de uso en

general.



f)

¢)

127

Se deben cumplir en todo momento las instruccianes sobre este tema estan
incluidas en la reglamentacion de higiene.

Las salas de trabajo se deben limpiar completamaht@enos una vez al dia,
debiendo existir registros documentados a la dstaliente de dicha limpieza.

Se debe asegurar una adecuada ventilacion deléss dmtrabajo, ya sea de forma

natural o forzada.

Limpieza de Bafios

b)

5.5

Se ha de garantizar un mantenimiento del estadiongeeza del aseo durante todo el
dia.
Se debe disponer de los suficientes productosede@esonal (jabdén, papel higiénico,

etc.) durante todo el dia.

Ambiente Laboral.

Cuando tomas en cuenta al factor humano, tienésvwagntajas en la empresa, como:

1) Seguridad en el empleo.

2) Altas normas en la seleccién de personal.

3) Amplio uso de equipos de trabajo auto administraglesia toma de decisiones
descentralizada.

4) Alta compensacion basada en el desempefio en carifpacan otras empresas.

5) Amplia capacitacion de los empleados.

6) Reduccién de las diferencias de status entre fos alandos y otros trabajadores.
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7) Compartir la informacion entre los gerentes y otwgpleados.

8) Ascenso en el interior de la organizacion.

9) Metodologias de trabajo creativas y oportunidadesuimentar la participacion
activa para que se ponga de manifiesto el potedelglersonal,

10) Reglas y orientaciones de seguridad, incluyends®be equipos de proteccion,

11) Ergonomia,

12) La ubicacion del lugar de trabajo,

13) interaccion social,

14) Instalaciones para el personal en la organizacion,

15) Calor, humedad, luz, flujo de aire, e

16) higiene, limpieza, ruido, vibraciones y contamigaci

Por lo tanto a continuacion se detialéanormas a las cuales la empresa debe ajustarse o

cumplirlas.

Seguridad e Higiene

Segun el Reglamento de Seguridad eehkgindustrial del IESS Resolucién No. 172,
se debera cumplir con la Ley de Prevencién de Bsekgborales, las del Titulo Primero
HIGIENE INDUSTRIAL los capitulos I, 11, 1, IV, V VI, VIl y segun el Titulo Segundo
DE LA SEGURIDAD DEL TRABAJO los capitulos |, IJI) IV, V, VI, VII, VIII, IX.

Del Capitulo Cuarto los capitulos I, II.

A continuacién se enfatiza los puntles importancia que se debe ejecutar para

estructurar la seguridad e higiene de los empleados
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Debe existir un sistema de gestion que garantisedaridad de los empleados y de los
clientes, y en general se debe cumplir la normatigante en materia de prevencion de
riesgos laborales.

Se debe prestar una especial atencion a las icistaés que pueden presentar un riesgo
mayor como aparatos a presion, instalaciones mglésjretc., y asegurar que cumplen los
requisitos legales de proteccion y seguridad, segun

Debe existir un plan de evacuacion para los cas@rgergencia.

La organizacion debe disponer de un listado delmseros de teléfono de emergencia a
disposicion de todos los trabajadores.

El establecimiento debe estar equipado con tosgmdéesario en materia de seguridad de
las instalaciones (extincion de incendios, sefailira proteccion. Se debe definir un
plan especifico de mantenimiento preventivo deelgsipos de seguridad y mantener
registros fisicos de su cumplimiento.

El establecimiento debe contar, al menos, con diguio de primeros auxilios y tener
prevista una rapida evacuacion al centro sanitads proximo en caso de producirse

alguna emergencia médica.

Ambientales

Segun la LEY DE GESTION AMBIENTAL. MENO. 37. RO/ 245 DE 30 DE
JULIO DE 1999, se considerara las siguientes: AB.-3La constituciéon reconoce los

siguientes principios ambientales.
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Se debe garantizar un modelo sustentable de diésamrobientalmente equilibrado y
respetuoso de la diversidad cultural, que conskxrveiodiversidad y la capacidad de
regeneracion natural de los ecosistemas, y asémsadisfaccion de las necesidades de
las generaciones presentes y futuras.

Las politicas de gestion ambiental se aplicarannm@dmera transversal y seran de
obligatorio cumplimiento por parte del Estado enotodus niveles y por todas las
personas naturales y juridicas en el territorioared.

Se debe garantizar la participacion activa y peemnde las personas, comunidades,
pueblos y nacionalidades afectadas, en la planifioa ejecucion, y control de toda
actividad que genere impactos ambientales.

En caso de duda sobre el alcance de las dispostclegales en materia ambiental, éstas
se aplicaran en el sentido mas favorable a la quigte de la naturaleza.

La Direccion del establecimiento debe definir uanptle buenas practicas dentro del cual
se debe incluir toda aquella normativa ambientallgisea de aplicacion.

La organizacion debe cumplir en la medida de labp@$a normativa ambiental referente
a mercancias y residuos toxicos y peligrosos ysas/gue le sea aplicable.

La organizacion debe cumplir en la medida de loig@sla normativa referente a

residuos asimilables a urbanos que le sea aplicable
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CAPITULO VI

DISENO DE PROCESOS.

En este capitulo se analiza las dificultadss jpresenta la empresa de seguridad AGILSEG
CIA. LTDA., en sus distintos departamentos, portdato se realizara el levantamiento e
inventario de los procesos determinando el nivelirdportancia y lo que afecta en el
desempeio de los macro procesos, procesos, subpsogeactividades que reflejaran el

resultado en cuanto al sistema de gestion de dalida

6.1 Marco teodrico de la Cadena de Valor

La cadena de valor enseguida se puso enrgefoel pensamiento de gestion de empresa
como una poderosa herramienta de analisis pardigdanon estratégica. Su objetivo ultimo es
maximizar la creacion de valor mientras se minimiwes costos. De lo que se trata es de crear
valor para el cliente, lo que se traduce en un ementre lo que se acepta pagar y los costos
incurridos por adquirir la oferta. Sin embargoplactica ha demostrado que la reduccion de
costos monetarios tiene también un limite tecnotifigbues en ocasiones ha afectado también
la calidad de la oferta y el valor que ésta geneaa.ello el pensamiento sistémico en este
aspecto ha evolucionado a desarrollar propuestagalbe, en las que la oferta se disefia

integralmente para atender de modo Optimo a la déana
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Rentabilidad significa un margen entre logesgs y los costos. Cada actividad que realiza
la empresa debe generar el mayor posible. De nas$edebe costar lo menos posible, con el
fin de obtener un margen superior al de los rivdles Actividades de la cadena de valor son
multiples y ademas complementarias (relacionadasgonjunto de actividades de valor que
decide realizar una unidad de negocio es a lo gule fama estrategia competitiva o estrategia
del negocio, diferente a las estrategias corposativa las estrategias de un area funcional. El
concepto de subcontratacion, outsourcing o extieagbn, resulta también de los analisis de la
cadena de valor.

El concepto ha sido extendido mas alla detganizaciones individuales. También puede
ser aplicado al estudio de la cadena de sumirasircomo a redes de distribucion. La puesta a
disposicion de un conjunto de productos y servialbsonsumidor final moviliza diferentes
actores econOmicos, cada uno de los cuales gestioradena de valor. Las interacciones
sincronizadas de esas cadenas de valor localas eneacadena de valor ampliada que puede
llegar a ser global. Capturar el valor generadw largo de la cadena es la nueva aproximacion
que han adoptado muchos estrategas de la gestibasé de explotar la informacioén que se
dirige hacia arriba y hacia abajo dentro de la sadlas compafias pueden intentar superar los
intermediarios creando nuevos modelos de negocio.

El modelo de la cadena de valor resalta ltésidades especificas del negocio en las que
pueden aplicar mejor las estrategias competitivexs las que es mas probable que los sistemas
de informacion tengan un impacto estratégico. Etlelm considera a la empresa como una
serie de actividades primarias y de apoyo que agreglar a los productos y servicios de una
empresa. Las actividades primarias estan mas eakatas con la produccion y distribucion de
los productos y servicios de la empresa que credor \para el cliente. Las actividades
primarias incluyen logistica de entrada, operadptmyistica de salida, ventas y marketing y

servicio. Las actividades de apoyo consisten énflaestructura (administracion y gerencia) ,
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recursos humanos, tecnologia y adquisiciones dwdanizacion. El uso del modelo de la
cadena de valor de una empresa considera la coripade sus procesos de negocios con los
de sus competidores o con otras empresas de irduslacionadas y a identificar las mejores
practicas de la industria. El benchmarking impla&caomparacion de la eficiencia y efectividad
de sus procesos de negocios contra estandaresossiriluego la medicion del desempefio
contra esos estandares.

La cadena de valor de una empresa se debe enlamatas cadenas de valor de sus
proveedores, distribuidores y clientes. Una redraler consiste en sistemas de informacion
gue mejoran la competitividad en toda la indugir@moviendo el uso de estandares y al dar a

las empresas la oportunidad de trabajar de marg@safitiente con sus socios de valor.

‘ ABASTECIMIENTO ‘

‘ DESARROLLO TECNOLOGICO ‘

RECURSOS HUMANOS

‘ INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA ‘

LOGISTICA LOGISTICA COMERCIALIZACION SERVICIO
INTERNA CRERASIERIES EXTERNA Y VENTAS

Fuente: PORTER Michael E. Competitive Advantageaing and Sustaining Superior Performance

Elaborado por: Richard Acosta A.

La cadena de valor es una herramienta dedgedisefiada por Michael Porter que permite
realizar un analisis interno de una empresa, adrdeés desagregacion en sus principales
actividades generadoras de valor. Se denomina aadenvalor, pues considera a las
principales actividades de una empresa como l@b@sés de una cadena de actividades las
mismas que forman un proceso compuesto por el @ig@@duccion, promocion, venta y
promocioén del servicio, las cuales van afadiendor\a servicio a medida que este pasa por

cada una de estas.
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Actividades primarias
Las actividades primarias se refieren a laaoa fisica del producto, su venta y el servicio

posventa, y pueden también a su vez, diferencaarsub-actividades. EI modelo de la cadena

de valor distingue cinco actividades primarias:

» Logistica interna: comprende operaciones de re@epaimacenamiento y distribucion de
las materias primas.

» Operaciones (produccion): procesamiento de lasriaatprimas para transformarlas en el
producto final.

» Logistica externa: almacenamiento de los produetosinados y distribucion del producto
al consumidor.

* Marketing y Ventas: actividades con las cualesasa donocer el producto.

» Servicio: de posventa 0 mantenimiento, agrupa @widades destinadas a mantener,

realzar el valor del producto, mediante la apliéaae garantias.

Actividades Secundarias (6 transversales)

Las actividades primarias estan apoyadas o0 auxligger las también denominadas

“actividades secundarias”

» Infraestructura de la organizacion: actividades jpr@stan apoyo a toda la empresa, como
la planificacion, contabilidad y las finanzas.

» Direccion de recursos humanos: busqueda, contbatganotivacion del personal.

» Desarrollo de tecnologia, investigacion y desasrgleneradores de costes y valor.
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Cadena de Valor de la Empresa AGILSEG CIA. LTDA.

REPOSICION DE
MATERIAES

R.R.H.H. FINANCIERO JURIDICO LEGAL

Fuente: Laudon, Kenneth C. Sistemas de informagébancial. Administracion de empresa digital

Elaborado por: Richard Acosta A.

6.2 Procesos Estratégicos.

Destinados a establecer y controlar las nidda empresa. Son los que proporcionan
directrices a los demas procesos, es decir, indidam se deben realizar para que se
pueda lograr la visién de la empresa. Son conodalnbién como procesaessionarios

y son liderados por la alta direccion.

Permiten definir y desplegar las estjate y objetivos de la organizacion. Los
procesos que permiten definir la estrategia soenEs y comunes a la mayor parte de

negocios (marketing estratégico y estudios de rdergalanificacién y seguimiento de
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objetivos, revision del sistema, vigilancia tecrgidd, evaluacion de la satisfaccion de los
clientes...). Sin embargo, los procesos que perndesplegar la estrategia son muy

diversos, dependiendo precisamente de la estratdgtada.

Procesos estratégicos son los que permiteimirdgf desplegar las estrategias y
objetivos de la organizacion. Los procesos quenpen definir la estrategia son
genéricos y comunes a la mayor parte de negociask@ting estratégico y estudios de
mercado, planificacion y seguimiento de objetivosyision del sistema, vigilancia
tecnoldgica, evaluacion de la satisfaccion de l@ntes...). Sin embargo, los procesos
que permiten desplegar la estrategia son muy disedependiendo precisamente de la
estrategia adoptada. Asi, por ejemplo, en una esapte consultoria que pretenda ser
reconocida en el mercado por la elevada capaaitat@ésus consultores los procesos de
formacion y gestion del conocimiento deberian smrsiterados estratégicos. Por el
contrario, en otra empresa de consultoria centrxlala prestacion de servicios
soportados en aplicaciones informaticas, el procdsodesarrollo de aplicaciones
informaticas para la prestacion de servicios dabser considerado estratégico. Los

procesos estratégicos intervienen en la visibnnaeouganizacion.

Aqui podemos exponer los procesos que marcaracontenido en general de la
empresa AGILSEG, tales como la planeacion estgdnvestigacion y Desarrollo,

Revision anual de objetivos cumplidos, Investigaaé mercado.

6.3 Procesos Operativos (Principales).

Los procesos operativos son aquellos que afaddor al cliente o inciden

directamente en su satisfaccion o insatisfacciGmm@nen la cadena de valor de la
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organizacion. También pueden considerarse proogzesativos o clave aquellos que,
aunque no afiadan valor al cliente, consuman muawssos. El mismo proceso de
mantenimiento puede ser considerado como procespayo en otros sectores en los
gue no tiene tanta relevancia, como por ejemploampresa de servicios de formacion.
Los procesos operativos intervienen en la misiérg pe necesariamente en la vision de
la organizacion. Asi mismo dentro de los psoseoperativos que AGILSEG necesita
son los procesos de disefio del servicio, recepd@nlas necesidades del cliente,
levantamiento de funciones al hacerse cargo dedtpuke seguridad, determinacion del
perfil necesario para el cliente segun factibilidadistica, prestacion del servicio,

instalacion de los valores agregados especificeadi cliente.

Los procesos clave son aguellos que afiaden alatliente o inciden directamente en
su satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadizavalor de la organizacion.
También pueden considerarse procesos clave aquelBsaunque no afiadan valor al
cliente, consuman muchos recursos. Por ejemployren empresa de transporte de
pasajeros por avion, el mantenimiento de las agesna instalaciones es clave por sus
implicaciones en la seguridad, el confort para pasajeros la productividad y la
rentabilidad para la empresa. EI mismo proceso algenimiento puede ser considerado
como proceso de apoyo en otros sectores en loaajtiene tanta relevancia, como por
ejemplo una empresa de servicios de formacionnid@ho modo, el proceso de compras
puede ser considerado clave en empresas dedicddadisaribucion comercial, por su
influencia en los resultados econémicos y los plateservicio mientras que el proceso
de compras puede ser considerado proceso de apoymee empresa servicios. Los
procesos clave intervienen en la mision, pero ncesaiamente en la vision de la

organizacion.
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6.4 Procesos de Apoyo (Soporte)

Son procesos que no estan ligados directangelaenision de la organizacion, pero
resultan necesarios para que los procesos primgrasratégicos puedan cumplir sus
objetivos. Son procesos transversales a toda |aizegaon.

También conocidos como procesos de soporgbiitantes, son aquellas actividades
que se requieren para el correcto funcionamiemjprar la eficiencia de los productos

operativos. Como es: RRHH,. Desarrollo técniconteramiento, etc.

6.5 Mapa de Procesos.

Podemos observar las tareas o pasos que omenim pasan desapercibidos en el dia
a dia, pero que de una u otra forma afectan pasignte o negativamente al resultado

final del trabajo.

Andlisis y desarrollo de Procesos.

6.5.1 Analisis y estructuracién de procesos regtesen AGILSEG.

Es importante sefialar que los manuales deposcy procedimientos son la base del
sistema de calidad y del mejoramiento continuoadeficiencia y la eficacia, poniendo
de manifiesto que no bastan las normas, sino, demas, es imprescindible el cambio
de actitud en el conjunto de los trabajadores, &®mna no solo, de hacer las cosas bien,

sino dentro de las practicas definidas en la orgaion.
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El manual de procesos, es una herramientgeumrite a la Organizacion, integrar
una serie de acciones encaminadas a agilizarbajorale la administracion, y mejorar
la calidad del servicio, comprometiéndose con lsgbéda de alternativas que mejoren

la satisfaccion del cliente.

La empresa no posee la capacidad de contl@ldogistica interna, la externa,
operaciones, el servicio que se brinda a los egmior lo tanto hace falta estructurar y
delimitar los procesos que permitan direccionars@ivicio hacia los clientes con

verdadera eficiencia y eficacia.

Se determina que los procesos emergentesod@atta empresa son aquellos que
estan ligados al servicio de vigilancia que se lajinse necesita un procesos de
seleccion de personal adecuado, un proceso deotgnsupervision de las funciones
gue exigen los clientes, se necesita un procesoadacitacion del personal en las

diferentes asignaturas que la ley y sobre todtegite las requiere,

Se conocen con este nombre las técnicas adiliz para representar
esquematicamente bien sea la secuencia de instnescile un algoritmo o los pasos de
un proceso. Esta ultima se refiere a la posibilidadfacilitar la representacién de
cantidades considerables de informacion en un fargrafico sencillo. Son Diagramas
de Flujo porgue los simbolos utilizados se coneetanna secuencia de instrucciones o
pasos indicada por medio de flechas. Adicioeal®, los diagramas de flujo facilitan
a otras personas la comprension de la secuendizaldg una solucién planteada y
sirven como elemento de documentacién en la remi@sén de los pasos de un

proceso.
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Los siguientes son los principales simbolaa ptaborar Diagramas de Fitijo

Inicio/Final

Se utiliza para indict
el inicio y el final de
un diagrama; de
Inicio s6lo puede sal
una linea de flujo y ¢
Final s6lo debe lleg:

Decision

Indica la
comparacion de de
datos N
dependiendo di
resultado [6gict
(falso o verdaderc

una linea. se toma la decisic
de seguir un camir
del diagrama u otro.
Entrada  General Iteracion

Entrada/Salida ¢
datos en General (i
esta guia, solo
usaremos para
Entrada).

Indica que un
instruccion o grup
de instruccione
deben  ejecutar:

varias veces.

|

Entrada por
teclado
Instruccioén d¢

entrada de datos p
teclado. Indica que
computador dek
esperar a que

usuario teclee u
dato que se guardg
en una Vvariable

constante.

Salida

Indica la

Impresa

presentacion de ul
0 varios resultadc

en forma impresa.

SWwikipedia. (julio de 2000)Diagrama de Flujo Recuperado el 20 de junio de 2011, de
http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo
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Llamada a
subrutina

Indica la llamada

Salida en Pantallg
Instruccioén d¢

presentacion C

una subrutina mensajes
procedimiento resultados €
determinado. pantalla.
Accidn/Proceso Conector

General

Indica una accién
instruccion  gener:
que debe realizar
computador
(cambios de valore
de variables
asignaciones,
operaciones

aritméticas, etc).

Indica el enlace c
dos partes de
diagrama dentro ¢

la misma péagina.

Flujo

Indica el
seguimiento  ldgic
del diagrame
También indica ¢
sentido de ejecucic

de las operaciones.

Conector

Indica el enlace ¢
dos partes de
diagrama e

paginas diferentes

Fuente: Wikipedia. (julio de 200piagrama de Flujo Recuperado el 20 de junio de 2011,

de http://es.wikipedia.org/wiki/Diagna_de_flujo

Elaborado por: Richard Acosta A.
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6.5.2 INVENTARIO DE PROCESOS DE AGILSEG

X

X

X

° Alexa, M. (2009). Mejoramiento de Procesos . EnAldxa, Mejoramiento de Procesos del departamento de
sanieamiento de la empresa metropolitana de alcdlatado y agua potabldpag. 77). Quito: TESIS DE GRADO.
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pad

pad

pad

pad

>

>

pad

Fuente: Alexa, M. (2009). Mejoramiento de Proceses M. Alexa,Mejoramiento de Procesos del departamento de samédo de la
empresa metropolitana de alcantarillado y agua p&gpag. 77). Quito: TESIS DE GRADO.
Elaborado por: Richard Acosta A.
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6.5.3 MAPA DE PROCESOS

Mapa de Procesos Seleccionados

PROCESOS
ESTRATEGICOS

. Planeacion
Estratégica

Fuente: Tesis Mejoramiento de Procesos de la Empie#\gua Potable Quito, Alexa Marcillo, 2009.
Elaborado por: Richard Acosta A.



CARACTERIZACION DE
PROCESOS
OPERATIVOS



SUPERVISION
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Codigo  :AG-MP-01-06

PROCESO Versiéon 1

INICIO DEL SERVICIO Aprobacion: MAR2011

1. OBJETIVO

Definir la metodologia del proceso del Sistema dstiGn de la Calidad para llevar a cabo

el inicio del servicio en un punto nuevo de segurideal de la empresa de seguridad

“Agilseg”.

2. ALCANCE

Este proceso inicia con la necesidad que tienenfaresa de seguridad para hacerse cargo

de un cliente nuevo y finaliza con la puesta ercheadel servicio de vigilancia.

3. RESPONSABLE

El responsable de la aplicacién eficaz de esteegmes el Gerente General, Secretaria,

Operaciones, RRHH.
4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Equipo.- Constituye ser todos los articulos que sirvaa pandar el servicio.

Vigilancia.- Accion de precautelar bienes de una tercerapars
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Arma.- Es el instrumento que los vigilantes utilizangpdefenderse de un ataque, el mismo

que puede matar por que dispara proyectiles.

Valor agregada- es un elemento que se suma al servicio de sieguel mismo que

permite elevar el nivel de proteccion para el ckent

Cliente.- Es quien tiene la necesidad y contrata el serdieiseguridad.

5. ENTRADAS

Informes de dafio, solicitud de cambio de elemet¢oggilancia por aspectos como

roturas, corto circuitos, manipulaciones erroneas.

6. ACTIVIDADES DEL PROCESO

1. Operaciones coordina fecha y hora de inicio caiehte.

2. Hace el requerimiento del personal a RRHH de Ig#arites

3. RRHH selecciona el personal basandose el proeeadrdision.

4. Operaciones verifica la existencia del personal.

5. Operaciones pide a Secretaria proporcione el equépesario segin proceso.

6. Prepara Secretaria todo lo necesario para el poasim.

7. Toma contacto y se hace cargo del punto de seglurida

7. SALIDAS

Inicia el puesto de seguridad nuevo.
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8. CLIENTE

Edificios de oficinas, edificios de viviendas, aomjos habitacionales, fabricas,

bodegas, plantas de produccion, etc.
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PROCESO INICIO DE SERVICIO

DIAGRAMA DE FLUJO

SECRETARIA OPERACIONES RRHH

INICIO

A
Coordina la fecha
y la hora cuando
se debe iniciar el
servicio

A

Pedir a RRHH
seleccione el L

personal

Selecciona el
personal seguin
procedimiento

Recibe carpetas
de individuos
postulantes

Pedir todo lo
necesario para
empezar el
servicio
SECRETARIA

v
Prepara todo
lo que debe
llevar el punto
de seguridad

Registra lo
entregado para el
puesto nuevo

v

Toma
contacto con
el cliente y
comienza el
servicio




CAMBIO DE GUARDIA

Caodigo

Version

.AG-MP-01-02

1

Aprobacion: MAR2011

1. OBJETIVO

151

Definir la metodologia para llevar a cabo el camliie guardia de seguridad del Sistema de

Gestion de la Calidad de la empresa de seguridgds&y”.

2. ALCANCE

Este proceso inicia con la necesidad que tienergbple servicio de vigilancia y finaliza con

la colocaciéon de un nuevo vigilante para brindasegVicio.

3. RESPONSABLE

El responsable de la aplicacion eficaz de esteepmes el Gerente General,

Operaciones.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Secretaria,

Cambio.- Es aquella actividad que permite reemplazalemento antiguo por un nuevo.

Vigilancia.- Accion de precautelar bienes de una tercerapars

Contrato.- Es el documento que legalmente reconoce ladey jpermitir que un trabajador

desemperfie ciertas funciones y labores.
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Seleccion de personal Es el proceso que permite considerar un perfil@idoneo para

un puesto de trabajo.

RRHH .- Es el departamento de una empresa que se oelpecdrso humano.

5. ENTRADAS

Solicitud de cambio de elementos de vigilanciagsmectos como enfermedad, retiro,

mal desempefio.

6. ACTIVIDADES DEL PROCESO

[EEN

. Se recepta la informacion de cambio por secretaria.

2. Se hace conocer a Operaciones y dependiendo elgosegprocede con los

cambios temporales.

3. Se solicita a RRHH el personal idoneo para esbajma

4. Selecciona RRHH el posible perfil aplicando todasgruebas necesarias.

5. Pasa a Gerencia para su aprobacion y lo apruedzhaza.

6. Pasa a secretaria para ser contratado cumpliends koslrequisitos o politicas

de la empresa.

7. Luego pasa a RRHH para ser inducido y capacitadaseinnciones del punto

de seguridad.

8. Se entregara a Operaciones para ponerlo a trabajar.
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7. SALIDAS

Una cotizacion de servicio de seguridad estrudtucke tal manera que el cliente pueda

conseguir un alto nivel de expectativa de satiséacc

8. CLIENTE

Edificios de oficinas, edificios de viviendas, aomjos habitacionales, fabricas,

bodegas, plantas de produccidn, etc.



PROCESO CAMBIO DE GUARDIA

DIAGRAMA DE FLUJO

SECRETARIA OPERACIONES RRHH GERENCIA
Retiro,
enfermedad,
Informacién para
cambio de vigilante Dispone a vigilante
temporal cubra el
punto de seguridad
v
Se solicita
que secretaria Se envia
envie el carta segiin
memo al formato al
_ cliente Ministerio de
indicando lo Trabajo
sucedido
<
v v
Solicita a Selecciona persona
RRHH otro P segun perfil
vigilante requerido
Realiza las
pruebas
programadas
NO
Aprueba
Se hace que firme
el contrato, letras
de cambio,
renuncia, recepcion Si
de uniforme,
equipo, seguro de Se envia carpeta y -
vida, etc. ; Verifica y controla
g se le cita para el Proceso
entrevista con docSmentaci}én
Gerencia
) 4
NO
v
Completa
requisitos
Se envia o
carta al Contratacion
sI cliente del
nuevo perfil
Dispone que se
contrate
LISTO PARA Entrega de
TRABAJAR -~ cédigos, funciones
generales de
seguridad,
funciones

FIN

especificas del
punto, INDUCCION
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PROCESO DE

IMPLEMENTACION

FUNCIONES ESPECIFICAS

Caodigo

Version

.AG-MP-01-04

1

Aprobacion: MAR2011

1. OBJETIVO

155

Definir la metodologia para instruir al vigilantebse las funciones especificas del punto de

seguridad del Sistema de Gestion de la Caliddd dmpresa de seguridad “Agilseg”.

2. ALCANCE

Este proceso inicia con la necesidad que tienerdgbpie servicio de vigilancia y finaliza con

la instruccion y aprendizaje por el vigilante pharadar el servicio.

3. RESPONSABLE

El responsable de la aplicacion eficaz de esteepmes el Gerente General,

Secretaria, Operaciones.

RRHH,
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4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Instrucciones- Son aquellas disposiciones recibidas que peamialcanzar un objetivo

especifico.

Vigilancia.- Accidn de precautelar bienes de una tercerapars

Especificas- Relacionado a particular y determinante.

5. ENTRADAS

Solicitud de Operaciones de instruccion de sus@ios de vigilancia.

6. ACTIVIDADES DEL PROCESO

9. RRHH realiza una encuesta al cliente sobre el@erwcibido.

10. RRHH recepta la informacién del cliente y determémares y necesidades el

el elemento humano al servicio de vigilancia

L

11.RRHH elabora un instructivo para hacer llegar avigdantes sobre los puntos

gue se debe tomar accién inmediata y que el puatesita se capaciten.

12.Pone a consideracion de Operaciones el mismo quelapo modifica segun

necesidades del cliente.

13.Regresa a RRHH y elabora el instructivo final pamagp a consideracion de
Gerencia General, el mismo que debe tener los angias de creacion y que

solucionara.

gue sera adjuntado sumandose a todos los existeatdscir acumulando todg

el conocimiento que deben tener.

14. RRHH elabora conjuntamente un test de lo que seskasinstruyendo el mismo
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15.Se evaluara cada dos meses y asi se determinageansanencia en el punto de

seguridad (Cliente)

16. Si la evaluacion no es la 6ptima se procederacanvdr al cliente que se tiene
gue cambiar de vigilante para no cometer erroiEs ¢l servicio no sea el

deseado por el cliente.

17.Se comunicara mediante formato preestablecidorabktario de trabajo el

resultado de la evaluacion.

18.RRHH adjuntara a cada carpeta de los vigilantesdduacion hecha a cada uno.

19.RRHH colocara cada instructivo elaborado en laetargel cliente seccion

capacitacion.

20.Guardara los archivos de los instructivos, pruepasros en la carpeta genera
de archivos secciéon RRHH, en carpetas correspaedi@no creado, con fechas

de creacion.

21.Fin del proceso

7. SALIDAS

Personal a disposicién del cliente perfectamentaaitado en las funciones especificas

gue el punto de seguridad exige.

8. CLIENTE

Edificios de oficinas, edificios de viviendas, aomjos habitacionales, fabricas,

bodegas, plantas de produccién, etc.
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PROCESO CAMBIO DE IMPLEMENTACION DE FUNCIONES ESPE CIFICAS

DIAGRAMA DE FLUJO

RRHH OPERACIONES GERENCIA

INICIO

Encuesta a los clientes
sobre el servicio

Analiza informacién y
determina necesidades
de conocimiento

Elabora instructivo
Imprime instructivo de
prueba

€ ajusta ala
ecesidade:

Instructivo revisado y
aprobado por
Operaciones

cambios argumentados

Realiza el instructivo final
con todas las partes
necesarias para el

reparto a vigil

Elabora un test sobre el

instructivo

Propone modificaciones
y consulta a Operaciones
y RRHH

Instructivo final para
aprobacion de Gerencia

Email de aprobacién el

instructivo

Evaluacion a los
vigilantes cada 2 meses

Evaluacion optima

Procedera a informar al

cliente que el vigilante
sera cambiado por no
captar disposiciones

oy

Informe de resultados a
Ministerio de trabajo, con
copia a la carpeta

\—//—\

Tchivara en cada
carpeta los resultados

de evaluaciones y el
instructivo en la carpeta

N

Se almacenara
los archivos en
los lugares
designados.

FIN
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PROCESO DE CAMBIO DE | Codigo  :AG-MP-01-03

EQUIPO, ARMAMENTO, Version 1

VALORES AGREGADOS Aprobacion: MAR2011

1. OBJETIVO

Definir la metodologia para llevar a cabo el cambi® equipo, armamento, valores agregados

como procesos del Sistema de Gestion de la Calieldal empresa de seguridad “Agilseg”.

2. ALCANCE

Este proceso inicia con la necesidad que tienergbple servicio de vigilancia y finaliza con
la colocacion de un nuevo elemento sea este eqaiptg, valor agregado para brindar el

servicio.

3. RESPONSABLE

El responsable de la aplicacion eficaz de esteegmes el Gerente General, Secretaria,

Operaciones, Proveedor.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Cambio.- Es aquella actividad que permite reemplazaglemento antiguo por un nuevo.

Vigilancia.- Accidn de precautelar bienes de una tercerapars
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Arma.- Es el instrumento que los vigilantes utilizangpdefenderse de un ataque, el mismo

que puede matar por que dispara proyectiles.

Valor agregada- es un elemento que se suma al servicio de sieguel mismo que

permite elevar el nivel de proteccion para el ckent

5. ENTRADAS

Informes de dafio, solicitud de cambio de elemet¢oggilancia por aspectos como

roturas, corto circuitos, manipulaciones erroneas.

6. ACTIVIDADES DEL PROCESO

1. Se recepta la informacion de cambio o de dafioguetaria.

2. Se hace conocer a Gerencia y se pide aprobar éi@am

3. Gerencia pide informe a Operaciones del dafio.

4. Dependiendo del porque se procede a reemplazquigloeo articulo dafiado.

5. Segun el dafio Gerencia ordena los descuentosqredn

6. Se contacta con el técnico y se coordina el cambio.

7. Se pide a Operaciones certifique el funcionamiento.

7. SALIDAS

El equipo, el arma, o el valor agregado funciongmeliéectamente, dando el servicio

gue el cliente requiere.
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3. CLIENTE

Requirentes del servicio de seguridad con valadesonales.
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PROCESO DE CAMBIO DE EQUIPO, ARMAMENTO, VALORES AGR EGADOS

DIAGRAMA DE FLUJO

GERENCIA

SECRETARIA

OPERACIONES

INICIO

4

Se recibe la informacion
de darios

4

Se ha

GERENCIA, mediante
memo u email.

Ce conocer a

Gerencia pide reporte de
dafos a Operaciones,
mediante un email

v

Prepara informe de
darios

N

A

Email: pedido de reporte
a Operaciones

0

Imprime informe o envia
un email a Gerencia

¥/\

v

Ordena los descuentos
pertinentes si el dafio es
ocasionado, o pide
contactar al técnico para

!

Elabor:

necesarios para registrar
descuentos, si estos son

a los documentos

ordenados

Sl

El dario es de

que realice los cambios,
medio: por email.

NO

uipo electrénic

tra.

Contacta al técnico y le

smite la orden de
trabajo

) cambio del articulo

A

Operaciones proceda o
coordine realizar el

dariado

;

Verifique que el cambio
este bien realizado y en
perfecto funcionamiento

;

Se informa Gerencia
sobre el cambio

Informe de resultado del
trabajo realizado

Cambio
aceptado

NO
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PROCESO DE REACCION EN | Codigo  :AG-MP-01-07

(ROBO, ASALTO, INCENDIO) | Version 1

Aprobacién: MAR2011

1. OBJETIVO

Definir la metodologia del proceso del Sistema @sti®n de la Calidad para que actuen

los elementos de vigilancia frente a un evento gerde de la empresa de seguridad

“Agilseg”.
2. ALCANCE

Este proceso inicia con la necesidad que tienenlaresa de seguridad para reacciona en

situaciones de riesgo Y finaliza con mejor sdundrente a los eventos de riesgo que tiene

el servicio de vigilancia.

3. RESPONSABLE

El responsable de la aplicacion eficaz de esteegmes el Operaciones, Brigada de apoyo

(central), Supervisor.
4. TERMINOS Y DEFINICIONES
Vigilancia.- Accidn de precautelar bienes de una tercerapars

Arma.- Es el instrumento que los vigilantes utilizangpdefenderse de un ataque, el mismo

que puede matar por que dispara proyectiles.

Valor agregada- es un elemento que se suma al servicio de sieguel mismo que

permite elevar el nivel de proteccion para el ckent
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Cliente.- Es quien tiene la necesidad y contrata el serdieiseguridad.

Asalto.- Acometer impetuosamente una plaza o fortaleza @atrar en ella escalando las

defensas.

Robo- Tomar para si lo ajeno, o hurtar de cualquier nipgosea.

Incendio.- Fuego grande que destruye lo que no deberia ggema

5. ENTRADAS

Eventos de riesgo que ocurren en el punto queirsagabel servicio de seguridad.

6. ACTIVIDADES DEL PROCESO

1. Comprobar que tipo de evento es?

2. Sies un asalto, se debe mantener la calma

3. Se debe colaborar y no poner objecion

4. Se debe inducir a la gente tranquilidad y que abztepara evitar

desgracias.

5. Se debe observar las caracteristicas especiales dsaltantes como
cicatrices, tatuajes, ropa, autos, armas, coloregen, lenguaje,

pronunciacién, etc, algo que pueda ayudar a ideatibnes.

6. Mantener siempre un perfil dominado.

7. Sies el caso de un robo, se debe asegurar y prakggilante para poder

dar aviso del evento.

8. Se contactara con la central y dara parte del intade
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9. Se apostara cerca para observar cambios o detalles.

10. Si esta ocurriendo en ese momento poner a sahatay tle disuadir y

observar.

distintos movimientos de los intrusos.

11.Informar siempre por Motorola lo que esta sucedigrata poder registrar Ig

12.Cuando llegue el apoyo informar detalladamenteddservado.

los bomberos

13.Si es el caso de un incendio pedir inmediatamelgeantral que se llame a

14.Debe estar informando por Motorola permanentemerdee suceda.

entregado en la oficina.

15.Luego de que el evento haya pasado hay que elalooraforme que sera

16. Terminar proceso.

SALIDAS

Controlar situacién de un evento emergente.

CLIENTE

Edificios de oficinas, edificios de viviendas, aomjos habitacionales, fabricas,

bodegas, plantas de produccion, etc.

S



166

PROCESO DE REACCION EN (ROBO, ASALTO, INCENDIO)

DIAGRAMA DE FLUJO

OPERACIONES GERENCIA

SUPERVISOR GERENTE OPERACIONES
VIGILANTE

SI

Es un robo o un asalto

Presionar boton de asalto y
siempre mantener la calma
Colaborar y no poner
resistencia

Inducir a la gente tranquilidad

¥ que obedezcan para evitar

desgracias, diciendo que ya
viene la ayuda

caracteristicas de
asaltantes

v

Mantener un perfil sumiso y
dominado mientras no tenga
verdadera oportunidad de
actuar

I

Acude a verificar

« Asegurar y protegerse el
vigilante para poder dar
aviso del evento.

« Colocarse Cerca para

observar cambios o NO
detalles.
« Salvaguardar su vida si Incidente
esta ocurriendo en ese
momento tratar de disuadir.
I Y N, N sI
» v
A
Informar via Motorola a fa Reporta novedades a central
central de movimientos de los para que pida apoyo de la

intrusos fuerza policial i

Recibe informe de incidentes
y acttia determinando que se
debe hacer

Elabora un informe general
recopilando todo los sucesos
y eventos

y
Informar siempre de lo
sucedido hasta el momento

Elabora informe
para el Gerente

Dispone que este en QAP el
lante

Ordena que el vigilante y el
supervisor actien segin
procedimiento

Elaborar informe

Recibe informe, analiza
de los sucedido

situacion y actiia con cliente

Estructura informe general
basado en todos los reportes
de su gente

Elabora informe
para ol cliente
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PROCESO DE SUPERVICION | Cédigo  :AG-MP-01-08

DEL PERSONAL EN Version 1

SERVICIO Aprobacion: MAR2011

1. OBJETIVO

Definir la metodologia del proceso del Sistema dsti®n de la Calidad para supervisar
el trabajo que deben realizar los vigilantes eraaatb de los puestos de seguridad en

la empresa de seguridad “Agilseg”.

. ALCANCE

Este proceso inicia con la necesidad que tienmf@esa de seguridad para garantizar el
servicio de seguridad y finaliza controlando yifi@ndo que los vigilantes cumplan

con su trabajo.

. RESPONSABLE

El responsable de la aplicacién eficaz de esteegmes el Operaciones, Brigada de

apoyo (central), Supervisor, Secretaria.

. TERMINOS Y DEFINICIONES

Vigilancia.- Accidn de precautelar bienes de una tercerapars

Arma.- Es el instrumento que los vigilantes utilizangpdefenderse de un ataque, el

mismo que puede matar por que dispara proyectiles.
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Valor agregada- es un elemento que se suma al servicio de skeguel mismo que

permite elevar el nivel de proteccion para el ckent

Grabador de reportes.Es un programa que permite registrar todos los tepor

instalado en el computador.

5. ENTRADAS

Eventos de riesgo que ocurren en el punto queirsggbel servicio de seguridad.

6. ACTIVIDADES DEL PROCESO

1. Operaciones coordina con la brigada de apoyo aegliee lo controles via

Motorola en los siguientes horarios, de 4 am a &ada hora, de 8pm a 12 am cada

=

30 minutos, y de 12 am a 4 am cada 15 minutos.dest@| proposito de garantiza

gue los elementos no se duerman.

2. Operaciones coordina con secretaria para encehsistaama de grabacion de
reportes todos los dias a las 5 pm y registraa éoja de control la hora y el

nombre del archivo de voz en el cual se grabara.

3. Cuando no contesta un reporte alguna brigadasediea por tres ocasiones mas y
si no contestare inmediatamente se le comunicadparvisor para que se acerque

y verifique.

4. Verifica y procede segun motivo.

5. Multa a la brigada si comete una falta.
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6. Sies un evento fuera de lo normal, actuara selgéfeede operaciones le indique.

7. Registrara la novedad tanto el supervisor comoifgtia de apoyo en el registro

correspondiente.

8. Termina el proceso de supervision.

7. SALIDAS

Controlar, verificar y garantizar que los vigilaatmplan con su trabajo.

8. CLIENTE

Empresa de seguridad, departamento de RRHH, etc.
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PROCESO DE SUPERVICION DEL PERSONAL EN SERVICIO

DIAGRAMA DE FLUJO

SECRETARIA OPERACIONES

SUPERVISION BRIGADA DE APOYO JEFE DE OPERACIONES

INICIO

+ Coordina con brigada de
apoyo a que realice los
reportes segin cronograma

Realiza el proceso de Realiza control via Motorola a
rabacién de reportes
9 P BRG’s

Almacenar en
archivo

Coordina con secretaria par
siempre a las horas
determinadas segin el
cronograma encienda el
sistema de grabacion

S el fin del periodo de
reportes

Necesitan reporte

I

Contesta segin
reglamento

v

Entregar al Jefe de Verifica el motivo
Operaciones para su
analisis

Repite por Motorola que Ia
brigada no contesta los
reportes a Ia hora del mismo
permitiendo que es sistema
de grabacion registre la
novedad

Informa al supervisor a que

Rogistra la multa y of se acerque y verifique

> porque y datos

I

Registra la multa y el
porque y datos

Informa del evento al
Jefe de Operaciones

Recibe la informacién

y decide

Ejecuta disposiciones

Dispone segin
Registra novedades reglamento y politicas
de la empresa

I
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Codigo  : AG-MDIO1:09

PROCESO DE EVALUACION | Version 1

DE DESEMPENO Aprobacion: MAR2011
Pagina 1 1/1

1. OBJETIVO

Aplicar sistemas de evaluacion del desempeiio, adesta lograr mejores niveles de

eficiencia y eficacia en la gestion del personaliathtrativo y personal al servicio.

2. ALCANCE

Este procedimiento va desde la revision de la novidad vigente hasta el seguimiento

de la evaluacién cuando el funcionario interponeaguirso.

3. RESPONSABLE

Los responsables de la aplicacion eficaz son RRI@igeraciones, Supervisor,

Secretaria.

4. BASE LEGAL

MANDATO 8, De la ejecucion del presente decreta@j@o que entrara en vigencia a

partir de su publicacion en el Registro Oficialc&@mguese el Ministro de Trabajo y

Empleo.
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Dado en el Palacio Nacional, en Quito a 3 de jusi®?608.
f.) Rafael Correa Delgado, Presidente Constitu¢ideda Republica.
Es fiel copia del original.- Lo certifico.

f.) Pedro Solines Chacoén, Subsecretario General Administracion Publica.

5. TERMINOS Y DEFINICIONES

Evaluacion de desempeiio: Tiene como objetivo pldegr una estimacion cuantitativa

del grado de eficacia con que las personas llexaba sus actividades, compromisos y

responsabilidades de su puesto de trabajo.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS

Formularios SGC. Manual de funciones. Planeslaau® Gestion.

7. ACITIVDADES

1. RRHH elabora el test de las funciones especifiggengrales de cada uno de los

puntos de vigilancia.

2. Entrega a Operaciones para que apligue en losqauéstseguridad segun

cronograma.

3. Operaciones — Supervision, procede a entregaesvy toma el tiempo de

respuesta.

4. Registra en la hoja de control de test al vigilante tono el test, verificando la

informacién del mismo.
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5. Entrega la evaluacién a RRHH.

6. RRHH analiza los resultados y emite el correspardigiicio de valor

dependiendo de los errores determinando contrastdesempefio y multas.

7. Emite memo solicitando la presencia del vigilantasaoficinas.

8. Entrega a Operaciones-Supervisor el documentoouezrdaga llegar al

vigilante.

9. Instruye RRHH al vigilante en los puntos que obtexor, y entrega

documentaciéon que le permita al vigilante repassfunciones especificas.

10. Termina el proceso

8. SALIDAS

Resultados que permiten anticipar errores deifpkantes, reforzar capacitacion, o

genera cambios de elementos.

9. CLIENTE

Empresa de Seguridad, Departamento de RRHia¥tes, etc.



PROCESO DE EVALUACION DE DESEMPENO

DIAGRAMA DE FLUJO

RRHH

OPERACIONES

SUPERVISION

GERENTE DE OPERACIONES

INICIO

L

Elabora test de
funciones
especificas

TEST

%

completada por el

Analiza la
prueba

A
INFORME
RESULTADOS

TEST

1

Entrega al
vigilante

Registra
informacion
de prueba,

tiempo,
nombre, etc

Prueba
completada por el

vigilante

Si es Optimo

Requerimiento de
capacitacion

1

Instruccion al
vigilante

]

Informe de
resultados

—1

DETERMINA
SITUACION
DEL
VIGILANTE

FIN
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PROCESO DE LOGISTICA | Codigo  :AG-MP-01-05

DE INSUMOS DE Version 1

SEGURIDAD Aprobacion: MAR2011

1. OBJETIVO

Definir la metodologia para entregar y recibirilesumos del Sistema de Gestion de la Calidad

de la empresa de seguridad “Agilseg”, que el pdettrabajo necesita para brindar el servicio.

2. ALCANCE

Este proceso inicia con la necesidad que tienenfaresa de seguridad para entregar o recibir

los diferentes insumos cuando se abre o se cierpaiesto de seguridad.

3. RESPONSABLE

El responsable de la aplicacion eficaz de esteepmes el Gerente General, RRHH,

Secretaria, Operaciones.
4. TERMINOS Y DEFINICIONES
DVR.- Equipo de grabacion con camaras.
Camaras- Equipo electrénico que permite captar imagenesdi®.

Chalecos antibala.dnsumo tipo cobertor que sirve para proteger ehpgcespalda contra

balas.

Cinturon. - Parte del uniforme que permite portar el arnaa, ghotorola, otros.

Gas y porta gas. Parte del uniforme que le permitira defenderse.
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Arma y porta arma.- Parte de la dotacién que le permitira repeler aesiqeligrosas.

Tolete - Instrumento de plastico o madera que le perndeéf@nder su integridad..

Esposas.dnstrumento que permite inmovilizar a algin sospscho

Bitacora.- Cuaderno en el cual se anota todo el movimientosg observa en el punto de

vigilancia.

5. ENTRADAS

Solicitud de Cliente de empezar o terminar un puéstseguridad.

6. ACTIVIDADES DEL PROCESO

Si es un cliente nuevo

Secretaria crea carpeta del cliente con los doctos@®cesarios como: contrato,
divisiones de partes constitutivas, se adjuntastaspde vigilantes con todos los
documentos (record policial, libreta militar originpapeleta de votacion original, tres

referencias de ultimos trabajos, referencias petesn

Se prepara y se entrega uniformes completos nuevos.

Se prepara el equipo para el puesto de seguriaad es el arma con el permiso
original colocado con el sistema de seguridad pavigiones, se lo entrega al

supervisor o jefe de operaciones.

Se prepara equipo complementario como cinto,ata gas, esposas, tolete, chale

armador.

Se prepara la bitacora con la funciones generatésgligos impresos y adheridos a la

misma para que siempre recuerden los vigilantes.

co,
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7. Se prepara las funciones generales y codigos paiangresos, 1os mismos que debefran

ser colocados en el punto de seguridad, a ladedtaigilante.

8. Se prepara el documento de entrega al punto de togl@articulos que van a ser

entregados para brindar el servicio, en la paetenirespondiente

9. Se guarda la copia de lo entregado en la carpbtheie.

10. Se guarda el original cuando regrese en la cageetaral de articulos entregados.

11. No Cliente antiguo y cierra.

12. Se recibe de parte del supervisor o jefe de opmrasitodo el equipo y articulos

contrastado con el documento que reposa en lataatpkcliente el original.

13. Se coloca la copia en la careta general de entregas

14. Fin de proceso

7. SALIDAS

Personal a disposicion del cliente perfectamerntaatado en las funciones especificas

gue el punto de seguridad exige.

8. CLIENTE
Requirentes del servicio de seguridad, clientesederidad, empresa de seguridad,

departamento de inventarios de la empresa de daguetc.



178

PROCESO DE LOGISTICA DE INSUMOS DE SEGURIDAD

DIAGRAMA DE FLUJO

SECRETARIA

C e

APERTURA O CIERRE

CREA CARPETA DE
CLIENTE CON FORMATO Y
DOCUMENTOS

-

ENTREAGA
UNIFORMES NUEVOS
COMPLETOS

Se entrega
arma y
permiso

original con

seguridades

para instalar

Se prepara equipo
complementario,
cinto, gas, porta gas,
esposas, tolete,
chaleco, etc.

v

Prepara bitacora con
formato segun cliente

v

Prepara funciones general y
coédigos para ser colocados
en el punto

+

Se prepara e imprime el
documento de entrega

Copia en el

Original en Ta
carpeta general
de entregas

]

v

Se recibe todo los
articulos por parte
del supervisor
contrastado con la
entrega

-

Documento de
recepcién en la carpeta
general de entregas
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Codigo  : AG-MDIO1:09

PROCESO DE EVALUACION | Version 1

DE DESEMPENO Aprobacion: MAR2011
Pagina 1 1/1

1. OBJETIVO

Aplicar sistemas de evaluacién del desemperio, tades a lograr mejores
niveles de eficiencia y eficacia en la gestion getsonal administrativo y

personal al servicio.

2. ALCANCE

Este procedimiento va desde la revision de la ntividad vigente hasta el

seguimiento de la evaluacién cuando el funcionat&rpone un recurso.

3. RESPONSABLE

Los responsables de la aplicacion eficaz son RRBip&raciones, Supervisor,

Secretaria.

4. BASE LEGAL
MANDATO 8, De la ejecucion del presente decretc@j@o que entrard en
vigencia a partir de su publicaciéon en el Regi§ificial, encarguese el Ministro

de Trabajo y Empleo.



180

Dado en el Palacio Nacional, en Quito a 3 de jusi®2608.
f.) Rafael Correa Delgado, Presidente Constitu¢ideda Republica.
Es fiel copia del original.- Lo certifico.

f.) Pedro Solines Chacoén, Subsecretario General Administracion Publica.

5. TERMINOS Y DEFINICIONES

Evaluacion de desempefio: Tiene como objetivo pbdeer una estimacion

cuantitativa del grado de eficacia con que las gmaxs llevan a cabo sus

actividades, compromisos y responsabilidades grissto de trabajo.

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS

Formularios SGC. Manual de funciones. Planeslaau® Gestion.

7. ACITIVDADES

8. RRHH elabora el test de las funciones especifiggengrales de cada uno de los puntos

de vigilancia.

9. Entrega a Operaciones para que aplique en losgaudstseguridad segun cronograma.

10. Operaciones — Supervision, procede a entregaesvy toma el tiempo de respuesta.

11.Registra en la hoja de control de test al vigilante tono el test, verificando la

informacién del mismo.

12.Entrega la evaluacion a RRHH.
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13.RRHH analiza los resultados y emite el correspandigiicio de valor dependiendo de

los errores determinando contraste con desempetiidtgs.

14. Emite memo solicitando la presencia del vigilantasaoficinas.

15.Entrega a Operaciones-Supervisor el documentoquerdaga llegar al vigilante.

16.Instruye RRHH al vigilante en los puntos que obtakor, y entrega documentacién

que le permita al vigilante repasar las funciorsgeeificas.

17.Termina Proceso

8. SALIDAS

Resultados que permiten anticipar errores deifpkantes, reforzar capacitacion, o

genera cambios de elementos.

9. CLIENTE
Edificios de oficinas, edificios de viviendasnjuntos habitacionales, fabricas,

bodegas, plantas de produccion, etc.
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PROCESO DE EVALUACION DE DESEMPENO

DIAGRAMA DE FLUJO

OPERACIONES

RRHH SUPERVISION GERENTE DE OPERACIONES

INICIO

A
Elabora test de
funciones
especificas

TEST

vﬁ_\ TEST

1

Entrega al
vigilante

B —

completada por el
vigilan

Registra
informacion
de prueba,

tiempo,
nombre_etc

Prueba
completada por el

vigilante

Analiza la
prueba

A

INFORME
RESULTADOS
Si es Optimo
»
Requerimiento de Informe de
capacitacion resultados
DETERMINA
Instruccion al SITUACION
vigilante DEL
VIGILANTE

FIN
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Cadigo : AGH

PROCESO DE INCIAR O MDI01:10

TERMINAR UN SERVICIO DE | Version 1
SEGURIDAD Aprobacion: MAR2011
Pagina 1 1/1

. OBJETIVO

Tomar contacto con el cliente y dar inicio o teronad servicio de vigilancia previo la

ejecucion de los requisitos necesarios.

. ALCANCE

Este proceso va desde la preparacion y revisiomedaisitos hasta la iniciacion o

terminacién del servicio de vigilancia.

. RESPONSABLE

Los responsables de la aplicacion eficaz son Jefepkraciones, Supervision, Secretaria

Inventario.

. TERMINOS Y DEFINICIONES

Evaluacion de desempefio: Tiene como objetivo pbdeer una estimacion cuantitativa
del grado de eficacia con que las personas llevaaba sus actividades, compromisos y

responsabilidades de su puesto de trabajo.
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5. ACITIVDADES

1. Jefe de Operaciones coordina con cliente el cantamt el cliente para

iniciar o terminar el servicio.

2. Prepara los articulos, insumos o disposicioneaghaespecificas para

tomar contacto con el cliente.

3. Si el cliente es nuevo el supervisor debera prasahelemento humano
que brindara el servicio de seguridad, dejandodggetas y perfil de cada

uno.

4. Efectuar el reconocimiento del lugar con el cligntd personal.

5. Completar el formulario de inventario de entregaepeion.

6. Delimitar las funciones de manera preliminar.

7. Preparar informe adjunto para Operaciones.

8. Si es puesto nuevo se archiva en Operacionesltaicie como la

terminacion del servicio.

9. Se pide a secretaria inventario que archive y rdobarticulos, si es una

activacion o cierre.

10. Termina el proceso
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6. SALIDAS

Se obtiene las funciones especificas del servicimaeera preliminar, el manejo

adecuado de los articulos y equipo al servicicliehte que pertenece a la empresa, un

registro adecuado de inicio y terminacion del sgovi

7. CLIENTE

Edificios de oficinas, edificios de viviendas, aomjos habitacionales, fabricas,

bodegas, plantas de produccion, etc.
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PROCESO DE INCIAR O TERMINAR UN SERVICIO DE SEGURID AD

DIAGRAMA DE FLUJO

JEFE DE OPERACIONES SUPERVISION SECRETARIA/INVENTARIO

INICIO

A

Coordina con cliente la
fecha y hora a la que se
debera hacerse cargo
del servicio

Preparar todo
para iniciar

Puesto nuevo

y
Presentar al Retira todo lo que
cliente al personal el punto de
a cargo del seguridad tenga
servicio de perteneciente a
seguridad AGILSEG
A
y

Reconocer el

lugar en el cual se Entrega todo con

debera brindar el documento de descargo
tanto con copia para el

servicio
archivo del cliente como
para la carpeta general de

Informe de inicio del archivo
puesto
A
Estructurar el
inventario de
entrega o
recepcion del y
cliente
FIN

Archivar documentacion
De inicio o finalizacion
del servicio en carpetas
de OPERACIONES 4

Delimitar las
funciones de
manera preliminar

y

) B Informe de inicio del
Pide se archive en puesto

SECRETARIA




MANTENIMIENTO
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Codigo  :AG-MP-01-11
PROCESO DE INSTALACION | Version 1

DE VALORES AGREGADOS | Aprobacion: MAR2011

1.

2.

OBJETIVO

Definir la metodologia del proceso del Sistema @sti®n de la Calidad para llevar a
cabo la instalacidon de los valores agregados gruasto de seguridad del de la empresa

de seguridad “Agilseg”.

ALCANCE

Este proceso inicia con la necesidad que tienenjaresa de seguridad con un estudio
de seguridad y finaliza con la instalacion de redoagregados complementado el

servicio de seguridad.

RESPONSABLE

El responsable de la aplicacion eficaz de esteepmes el Jefe de Operaciones,

Supervision, Técnico, Secretaria.

TERMINOS Y DEFINICIONES

Equipo.- Constituye ser todos los articulos que sirvaa pandar el servicio.

Vigilancia.- Accidn de precautelar bienes de una tercerapars

Arma.- Es el instrumento que los vigilantes utilizangpdefenderse de un ataque, el

mismo que puede matar por que dispara proyectiles.
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Valor agregada- es un elemento que se suma al servicio de skeguel mismo que

permite elevar el nivel de proteccion para el ckent

Cliente.- Es quien tiene la necesidad y contrata el serdieiseguridad.

5. ENTRADAS

Informes de dafio, solicitud de cambio de elemet¢oggilancia por aspectos como

roturas, corto circuitos, manipulaciones erroneas.

6. ACTIVIDADES DEL PROCESO

1. Operaciones hace estudio de seguridad y prepasmendaciones.

2. Reunir con cliente para determinar puntos vulnesabl

3. Programa instalacién de valores agregados.

4. Contactar al Técnico

5. Entregar el equipo a instalar al técnico conjuntameon el supervisor.

6. Instruir al supervisor que verifique la instalacion

7. Jefe de operaciones recibir el informe

8. Si es positivo el informe proceder al pago mediahtheque por secretaria

previo la recepcion de la factura.

9. Caso contrario pedir que realice el chequeo correpote el técnico y deje lo

U

equipos a punto.

10. Terminar
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7. SALIDAS

Servicio eficaz y eficiente logrando un nivel dgwadad 6ptimo.

8. CLIENTE

Clientes con elevado nivel de riesgo.



PROCESO DE INSTALACION DE VALORES AGREGADOS

DIAGRAMA DE FLUJO

Jefe de operaciones Técnico Supervisor Secretaria

Inicio

4

Reunién con cliente

Existencia de
puntos vulnerable:

Programar instalacién de
valores agregados

Llamar al técnico
e instruirle sobre
la instalacion

Proporcionarl
e todos los
instrumentos
Y equipos

D —

Revisar el informe

Instalacién de
equipos

Verificacion
de los valores
agregados

Si es positivo

v

Ordena el pago al Recibe la orden
técnico de pago y elabora
el cheque previo
Informe al Jefe de recepcion de
Operaciones factura

FIN
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PROCESO PARA CAMBIO | Codigo  :AG-MP-01-11

DE EQUIPOS Y VALORES | Version 1

AGREGADOS Aprobacion: MAR2011

. OBJETIVO

Definir la metodologia del proceso del SistelaaGestion de la Calidad para llevar a
cabo la instalacién de los valores agregados gruasto de seguridad del de la empresa

de seguridad “Agilseg”.

. ALCANCE

Este proceso inicia con la necesidad que teerenpresa de seguridad con un estudio
de seguridad y finaliza con la instalacion de \edoagregados complementado el

servicio de seguridad.

. RESPONSABLE

El responsable de la aplicacion eficaz de psbeeso es el Jefe de Operaciones,

Supervision, Técnico, Secretaria.

. TERMINOS Y DEFINICIONES

Equipo.- Constituye ser todos los articulos que sirvaa pandar el servicio.

Vigilancia.- Accion de precautelar bienes de una tercerapars

Arma.- Es el instrumento que los vigilantes utilizangpdefenderse de un ataque, el

mismo que puede matar por que dispara proyectiles.
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Valor agregada- es un elemento que se suma al servicio de skegbel mismo que

permite elevar el nivel de proteccion para el céent

Cliente.- Es quien tiene la necesidad y contrata el serdieiseguridad.

5. ENTRADAS

Informes de dafio, solicitud de cambio de elemet¢oggilancia por aspectos como

roturas, corto circuitos, manipulaciones erroneas.

6. ACTIVIDADES

Operaciones hace estudio de seguridad y prepavmendaciones.

Reunir con cliente para determinar puntos vulnesabl

Programa instalacién de valores agregados.

Contactar al Técnico

Entregar el equipo a instalar al técnico conjuntateon el supervisor.

Instruir al supervisor que verifique la instalacion

Jefe de operaciones recibir el informe

Si es positivo el informe proceder al pago mediahtgheque por secretaria previo la recepcion daclara.

Caso contrario pedir que realice el chequeo cooratipnte el técnico y deje los equipos a punto.

Terminar

7. SALIDAS

Servicio eficaz y eficiente logrando un nivel dguwgdad 6ptimo.
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8. CLIENTE

Clientes activos, clientes con equipos dafiados, etc
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PROCESO PARA CAMBIO DE EQUIPOS Y VALORES AGREGADOS

DIAGRAMA DE FLUJO

SECRETARIA OPERACIONES GERENCIA
INICIO
4
Se recibe la informacion
de darios
4
Se hace conocer a Gerencia pide reporte de
GERENCIA, mediante P darios a Operaciones,
memo u email. mediante un email
] A
Prepar: ||jforme de Email: pedido de reporte
anos — a Operaciones
\_/—\
4
Imprime informe o envia
un email a Gerencia

- Ordena los descuentos
pertinentes si el dafio es

ocasionado, o pide
contactar al técnico para
que realice los cambios,

medio: por email.

Elabora los documentos

necesarios para registrar

descuentos, si estos son
ordenados

NO 4
. Informe de resultado del
Operaciones proceda o trabajo realizado
g coordine realizar el
cambio del articulo
dafiado

El dario es de
uipo electrénic

Sl i
Contacta al técnico y le Verifique que el cambio . NO
trasmite la orden de este bien realizado y en Cambio
perfecto funcionamiento a cepta do

trabajo

Se informa Gerencia
sobre el cambio




COMERCIALIZACION Y

VENTAS
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PROCESO PARA Codigo  :AG-MP-01-01
CONTRATACION DEL Version 1
SERVICIO Aprobacion: MAR2011

. OBJETIVO

Definir la metodologia para llevar a cabo el disd&servicio de seguridad del Sistema

de Gestion de la Calidad de la empresa de seguvdaideg”.

. ALCANCE

Este proceso inicia con la necesidad del clienfengliza con la elaboracion de la

cotizacion basada en el andlisis y estudio de ridsgoliente.

. RESPONSABLE

El responsable de la aplicacion eficaz de esteegpmes el Gerente General, Ventas,

Secretaria, Operaciones.

. TERMINOS Y DEFINICIONES

Cotizaciéon.- Es aquel documento que el departamento de @sgitiza para decidir

una compra.

Vigilancia.- Accidn de precautelar bienes de una tercerapars



Valor agregada- Es el valor que se le agrega al servicio siaparente costo.

Andlisis de riesgo- Es visualizar los posibles puntos vulnerabletaptear

recomendaciones.

ENTRADAS

Solicitud de servicio de seguridad, con nivel deeglencia positiva 0 negativa.

ACTIVIDADES DEL PROCESO
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Se recibe cotizacion aceptada.

Se elabora contrato modelo con datos que propadsgGerencia.

Se envia el contrato modelo al cliente.

Se recibe contrato con modificaciones

Se prepara contrato final y se hace firmar poliehte.

Se pasa a Gerencia para su aceptacion.

Se recibe contrato firmado por parte del cliente.

8.

Se envia el contrato firmado a Gerencia.

9.

Gerencia ordena a Operaciones iniciar proceso est@uuevo

10. Se pide a Secretaria que estructure carpetas iwasdhiciales de cliente nuevo.
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7. SALIDAS

Una cotizacion de servicio de seguridad estrudaucke tal manera que el cliente pueda

conseguir un alto nivel de expectativa de satiséacc

8. CLIENTE

Cotizaciones aceptadas.



PROCESO PARA CONTRATACION DEL SERVICIO

DIAGRAMA DE FLUJO

CLIENTE

COMERCIALIZACION

GERENCIA GENERAL

I

Contrato modelo

INICIO

Se recibe cotizaciéon
aceptada por el cliente

Prepara contrato
modelo

Imprime contrato modelo
para cliente

i

Contrato modelo
revisado por cliente

.

Hace modificaciones

4
Contrato con
modificaciones

R

Contrato ajustado a
necesidades del
cliente y de la
empresa

Contrato final

v

Contrato firmado

\_T—\

Cliente firma original y
copias

FIN

— |
—

Contrato firmado

v

Contrato final

Aceptado

Contrato firmado

\_T—\

Envia a
Comercializaciéon

—

Concreta firma con el
Cliente

I




PROCESOS DE

APOYO



SERVICIO
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PROCESO PARA MEDIR LA | Cddigo :AG-MDI03:01

SATISFACCION DEL Version : 1

CLIENTE Aprobacion:MARO11

1. OBJETIVO

2.

4.

Definir la metodologia a seguir para la obtencionnfiermacion que permita realizar la
medicion de la satisfaccion del cliente por lowis@s recibidos de AGILSEG CIA.

LTDA.

ALCANCE
El procedimiento inicia con la definicion de la pdn para la medicion y finaliza con

el andlisis de los resultados de la encuesta.

RESPONSABLE
El responsable de la aplicacion eficaz de esteepiiotento es el Representante de la

Direccion.

TERMINOS Y DEFINICIONES
Cliente: Organizacion, usuario o beneficiario que recibe desvicios de seguridad

prestados por AGILSEG.
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Muestra Representativa: NUmero de unidades suficientes para que los eskst

obtenidos puedan hacerse validamente extensiblaswarso.

Poblacion: Total de elementos que presentan ciertas carstctas homogéneas, las

cuales son objetivo de la investigacion.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmepiécita u obligatoria.

Satisfaccion del Cliente:Percepcion del cliente sobre el grado en que setvaplido

Sus requisitos y expectativas.

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Actividad Descripcion Responsable Registro
Inicio 1. Determinar la poblacion: La poblacién es
. Representante
conformada por todos los clientes a los ¢
) o Direccion

se ha brindado el servicio.

2. Seleccionar la muestraUna vez definido
1. Determinar la tamafio de la poblacion segunnérmacion d
poblacién la facturacién mensual, semestral y anual,  Jefe del proceso No aplica

clientes atendidos.




205

2. Seleccionar la

muestra

3. Realizar seleccion

aleatoria

3. Realizar seleccion aleatori: Si el numero
de clientes es considerable , la seleccion

aleatoria se realiza utilizando la opcién

“HerramientasAnalisis de Datos” de Excel, p

medio de la cual se generarian los nimeros

aleatorios necesarios obtener el nimero de

clientes a encuestar.

Se realizan los siguientes pasos:

Introducir los datos de la poblacién numerados

desde 1 hasta n, en una hoja de Excel.

Elegir la opcién “herramientas, andlisis de
datos” y se selecciona la opcién “muestra”,
esta ventana se introduce el rango de entra
seleccionando todos los valores de la pobla
en la columna donde se han numerado; lue
activa la casilla de “muestreo aleatorio” y se|

introduce el tamafio de muestra deseado.

Luego se indica en “rango de salida” mostrar

“resultado en hoja nueva”, y se da “enter” p
visualizar el listado de los nimeros

seleccionados que componen la muestra.

Funcionario
designado
en

da,

cién

jo se

ara

No aplica

4. Realizar la encuest]

A

¥

4. Realizar la encueste El funcionario
designado realiza la encuesta a las persong
seleccionadas diligenciando el formato
Encuesta de Satisfaccion del ClieAts-

MDI03:01

s
Funcionario

designado

Encuesta de Satisfacc|

del Cliente

AG-MDI03:01

FIN

5. Analizar los

resultados

5. Analizar los resultados El funcionario
designado tabula y presenta informe con log
resultados de la encuesta al responsable de
Direccién, para su analisis segun el
“Procedimiento para la realizacién de los

Comités de Calidad AG-PDI-401".

le&Funcionario

designado

Informe con los resultado

de la encuesta.

b
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6. SALIDAS

Una cotizacion de servicio de seguridad estrudaucke tal manera que el cliente pueda

conseguir un alto nivel de expectativa de satiséacc

7. CLIENTE

Clientes satisfechos, clientes insatisfechos, etc.



PROCESO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

DIAGRAMA DE FLUJO
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CLIENTE

OPERACIONES

COMERCIALIZACION

GERENCIA GENERAL

INICIO

Elaboraciéon de
cuestionario

Impresion de
cuestionario para
aprobacién

v

Lee y coordina la
realizacién de la
encuesta

!

Instruye a los
elementos que
haran la encuesta

A
uestionario para
cliente

Coordina retiro de
cuestionario
completado

I

Cuestionario
completado

vr\

Impresién de
cuestionario para
aprobacion

v
Cuestionario
aceptado

1

Disposiciones
para realizar la
encuesta

I

Y
Recibe
cuestionario para
analizarlo

A

Elabora informe
de resultados

FIN




ADMINISTRATIVO



PROCESO DE SELECCION DE

PERSONAL

Caodigo: AG-MDI01:0¢
Version: y
Aprobacion: Marzo/201
Pagina lde 4

ESTADO :NO CONTROLADO

1. OBJETIVO

209

o7

1

Satisfacer las necesidades en cuanto a la cardecigersonal que se presentan en las

diferentes areas de AGILSEG CIA. LTDA.

2. ALCANCE

Vinculacion del personal a la empresa de seguridad.

3. RESPONSABLE

Los responsables de la aplicacion eficaz de esteegdimiento son los lideres de los

procesos en donde se realizan tramites (secraéRaRa.H., operaciones, Gerencia General)

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Periodo de Prueba: Es el tiempo en el cual se pepmobar el desempefio del personal, el

cual se extendera con cardcter indefinido despuéprddarlo.
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5. DOCUMENTOS Y REGISTROS

Contrato  Analisis de hoja de vida -Informes (lgaaion Gerencial) « Pruebas psicologicas

» Pruebas de conocimiento en seguridad

6. DOCUMENTOS REFERENTES

Caodigo de trabajo actualizado con reformas al 20IDecretos presidenciales ¢ Registros

Oficiales MRL < Manual de funciones y competeadaborales interno.

7. POLITICAS DE OPERACION

Las que dicte el Ministerio de Trabajo, Ministede Relaciones Labores y Reglamento

Interno de AGILSEG, directrices de la entidad. Damplimiento a la ley estipulada en el

Mandato 8.

8. DESCRIPCION

2. Operaciones envia requerimiento de personal a Besttumanos.

3. RRHH pone anuncios en el comercio, internet, dgi@amiento.

4. Se receptan las solicitudes de las personas gquamplara el requerimiento.

5. RRHH revisa las carpetas de los aspirantes y spl@mton los requisitos iniciales,

6. Procede a evaluar al personal con los diferensegjtee estan disefiados para poder

captar al personal requerido.
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RRHH hara una investigacion exhaustiva de los adi&ttes y experiencia laboral qlJe

se obtenga del personal que aplica.

De ser aprobados pasan a la entrevista con el 8ggameral para su ultima

evaluacion.

RRHH informara la decision a la persona seleccianad

. SALIDAS

Una cotizacion de servicio de seguridad estrudaucke tal manera que el cliente pueda

conseguir un alto nivel de expectativa de satiséacc

. CLIENTE

Clientes satisfechos, clientes insatisfechos, etc.



PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL

DIAGRAMA DE FLUJO

OPERACIONES

R.R.H.H

GERENCIA

INICIO

Pide a RRHH
personal para
cubrir faltante

Documento de
solicitud a RRHH

v

Documento de
solicitud a RRHH

Recibe solicitud

I

Coloca anuncios
en comercio
internet y otros
medios

4

Recepta carpetas
de aspirantes

A

Revisa si las
carpetas cumplen
con los requisitos

A
Evalua con

los test
predefinidos
alos

aspirantes

Investigara al
personal en todos
sus ambitos

Se prepara las
carpetas que
cumplen todos los
requisitos para
que decida el
Gerente General

erencia Genera
recibe y analiza al
personal idoneo.

Aprobado

aceptacion y
proceder con la
contratacién

v

Procede a
contactary
contratar.

|

Se realiza la
induccion al
personal
contratado segln
el requerimiento

FIN
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6.6 Indicadores de Gestion.

Los indicadores de gestion son subconjuntasefficiones relacionadas con el modo en que

los servicios o productos son generados por unaesa institucion.

Por lo tanto se puede decir que la gestion de poscpermite analizar y mejorar los diferentes

procesos que cumple una empresa; para poder mejopDCESO.

Caracteristicas

Objetivo.- Significa que debe ser entendido no solo parglo va a utilizar, sino también por

quien lo va a conocer o tomar como referencia.

Cuantificable.- Significa que se convierte en un niumero con umdad determinada, que

servira para realizar con otros procesos.

Verificable.- Significa que el indicador podra ser sustenfamtomedio de evidencias objetivas.

Que agrega valor al proceso de toma de decisioneSignifica que el estudio del indicador

permitira realizar cambios en el proceso que genator para los clientes.

Establecidos en consensoSignifica que su determinaciéon se realiz6 coapgrte de todos

quienes intervienen en el proceso.

Que refleja el compromiso de quienes lo establecar.- Significa que los diferentes

integrantes deberan convertirse en entes activiasrarjora del proceso y no sujetos pasivos.



NOMBRE

INDICADOR FORMULA EXPLICACION

Mide la precision del
disefio con la necesidad
del cliente

Mide la rotacion del
personal en la empresa §
la unidad de tiempo
analizada.

Mide el desgaste y la
calidad de los equipos
suplementarios

Mide la capacidad de
induccién por RRHH

Mide la imprecisién del
manejo de los articulos
suplementarios.

Mide la capacidad de
tomar un puesto nuevo

Mide la precision y
capacidad del personal
bajo presion.

Mide la precision y
eficacia de la gestion de|
supervisor

Mide capacitacion del
vigilante

Mide la aceptacion del
servicio

Mide la vulnerabilidad de
punto

APLICACION DE LA
FORMULA

35,71%

4,44%

5,00%

35,71%

100,00%

111,67%

90,00%

350,00%

33,33%

TOTAL

REFEREN | RESULTADO
TE [ () [ () |FUENTE

100%

100%

100%
100%

100%
100%

100%

100%
100%

100%
100%

TIPO DE
INDICADOR
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

7.1 Conclusiones.

v AGILSEG CIA. LTDA., es una empresa de seguridaslgota que se rige segun
todas las normas que estan estipuladas en el Ma8dwten la Ley de seguridad

Privada.

v' Es una empresa que ha logrado mantenerse enadoeate la seguridad por la

utilizacién de equipo electronico complementaricegaindar el servicio.

v' El manejo de la empresa AGILSEG por procesos peaminplementar de
mejor manera los servicios a los cuales se dedisdedla constitucion de la

misma.

v Los procesos estructurados y los que se debenarctesar permitirdn controlar

todas las actividades que lleva a cabo para sagisé cliente interno y externo.

v AGILSEG CIA. LTDA. incrementara el servicio sin per el control de los
distintos procesos operativos que se estructurgm l@avision de crecimiento

con calidad.

v' El manejo de los indicadores permiten tomar demesocorrectas y a tiempo

frente al servicio brindado y percibido por losnles.

v El SGC en su parte de control de documentos haifi@oestructurar un
respaldo y control eficiente pero sobre todo regbrgctico denotando una

utilidad muy importante para el desempefio competde la organizacion.

v' Se podra levantar procesos de todo lo indispensaibéeianto a necesidades del
servicio, dando lugar a un servicio estructuradeowtrolado, tanto en las
funciones requeridas por el cliente tanto de sdgdrigeneral como las

especificas, dando lugar a un servicio direccionatbgral.
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7.2 Recomendaciones.

v Debido al alto indice delincuencial que hoy se ciber en nuestro pais, la
necesidad de seguridad estd en demanda constaoistituye ser una
oportunidad , por lo que se recomienda analizastydear el nivel de riesgo de
cada cliente requirente, con el propésito de mantgnmejorar la imagen en

cuanto al servicio de seguridad.

v' Es importante dar fiel cumplimiento a lo determimagh la ley de seguridad
privada y el Mandato 8, en donde estan marcadasblagciones a las cuales se
esta sometido el sector de seguridad como es:gal ga las remuneraciones
bajo el salario sectorial, la contratacion de lakzpé de seguro tanto de vida-
accidentes como la de danos a terceros, siendaasoimportante el pago de

todos los beneficios adicionales.

v Para lograr la ventaja competitiva y elevar la cajad de gestion gerencial de
la empresa AGILSEG, se recomienda el planteamiafgolos procesos
necesarios e imprescindibles como los que tiemenencia en la prestacion de
servicio, para que el mismo alcance la eficienaia gl cliente requiere y la

eficacia que la empresa necesita.

v' Es indispensable la difusién e implementacion delocdionamiento estratégico,
para lo cual se recomienda dar charlas de difusiémdo el personal sobre el
tema, y de ese manera conseguir que todos los adgslese sientan
identificados con los objetivos que permitiran atapresa direccionarse hacia

un servicio de calidad.

v" Se recomienda utilizar los indicadores para evdbsresultados y asi verificar
si el comportamiento esta segun lo que las expemsatadministrativas y

operativas demandan.



