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RESUMEN

La finalidad del presente documento es el de prepana herramienta que facilite la
evaluacion, control y mejora continua del servid® Vigilancia y Seguridad Privada
prestado en el Bloque Petrolero “Tarapoa” operaatoAmdes Petroleum Ltd., mismo
que involucra una inversion economica importantelay administracion de un
considerable nUmero de recursos. Se origina enaisis de la normativa legal vigente
en el Ecuador para el funcionamiento de empresdsraieo, asi como en la
identificacion de los procesos criticos del seovicise apoya en el uso de herramientas
gerenciales de control de calidad. La Metodologiaestudio, se fundamenta en una
investigacion de campo sobre el proceso con elsgukeva a cabo la prestacion del
servicio de seguridad, a través de una vision da#isa de una muestra de 58 miembros
de la empresa contratista de seguridad, asi combiéa de una amplia consulta
bibliografica. Los resultados han sido de utilidaara establecer una propuesta de
cambio en la evaluacion y valoracion del servieiolsido, aplicando un modelo basado
en la identificacion de los procesos criticos, lan generacion de indicadores
cuantitativos de calidad y en su gestion a traeésrdtablero de control. Se considera al
presente documento como un instrumento innovadog, egperamos motivara a los
profesionales de la Seguridad en el uso de herndasieque permitan un seguimiento
minucioso de la prestacion / recepcion del servigidel retorno de la inversion
realizada.

PALABRAS CLAVES: HERRAMIENTAS DE CALIDAD, INDICADORES DEL
SERVICIO, PROCESOS CRITICOS, SERVICIO DE VIGILANCM SEGURIDAD,

TABLERO DE RESULTADOS
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ABSTRACT

This paper aim is to become a tool that facilitatke Private Security service,
evaluation, monitoring and continuous improvemembviged to the Oil & Gas
"Tarapoa" Block, operated by Andes Petroleum Lddryice that includes both, a big
financial investment and significant resources ngeangent. This paper is based on the
analysis of Ecuadorian current regulations for canigs in the industry operation, as
well as in the identification of service criticakggesses, and supported by quality
control management tools. The study methodolodpaged on a field research about the
way in which the contractor supplies the Securgyige through a quantitative view
from a sample of 58 members of the security cotdraas well as from a wide
bibliographic investigation. The results have baeseful in establishing a change
proposal on how to evaluate and value the senapplying a model based on the
identification of critical processes, in generatmgantitative quality indicators, and their
management through a scorecard. This documenin&dered to be an innovation; we
expect will motivate Security practitioners in these of tools that enable close

monitoring of the supply / reception of service ameestment return.

KEYWORDS: QUALITY TOOLS, QUALITY INDICATORS, CRITICAL

PROCESSES, PRIVATE SECURITY SERVICE, SCORECARD



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema

Durante la década de los noventas, la industriaolpeda intensificO sus
actividades dentro de la Amazonia ecuatoriana.eBibargo, hasta ese entonces, los
antecedentes de incidentes de seguridad eran pecueftes, Yy sSu impacto era
considerado leve dentro del contexto de seguridadhsl empresas. Fue asi que, los

temas de seguridad y manejo de riesgo, eran depadasin segundo plano.

Lamentablemente, esta falta de prevision, trajoacoesultado, que en los afios
1999 y 2000, en menos de trece meses, dos empmesanjeras multinacionales, de
gran magnitud y dedicadas a la exploracion y eaploh petrolera en el Ecuador
sufrieran graves incidentes relacionados con ejiplalel personal extranjero que

participaba en sus operaciones.

El primer incidente ocurrié en septiembre de 1%99¢l area de operaciones de
la Empresa City Investing, misma que operaba drhoglue conocido como Tarapoa, en
esta ocasion, 12 ciudadanos extranjeros —sietediesns@s, un estadounidense, tres
espafioles y un belga canadiense- fueron secuestpao sujetos armados, en la
localidad de Paz y Bien en la provincia de Sucumbioas quince dias de encierro fue
liberado uno de los secuestrados, luego de un eébesaron a otras tres personas y

finalmente después de tres meses fueron liberadagho personas restantes.



Segun informacion difundida por la prensa naciaala época, la empresa C
Investing habria negociado la liberacion de losissitados a cambio de una millon:
suma y con el apoyo directo de personal de nego@adxtranjeros, dejar de lado la
participacion del personal de las Fuerzas Armad#es lp Policia Nacional, poniendo
evidencia la falta de preparacion de aquel entodeeslichas instituciones en ten
relacionados con el plagio; asi como la poca éxpen y falta de cnocimiento por
parte del personal a cargo de la seguridad en paema, considerando el alto riesgc

la zona en la cual operab

Figura 1 Zona de secues
Fuente: Diario Hoy. 1 de diciembre de 1¢



Un segundo caso acaecio en octubre del 2000,Bioeple 16, concesionado a la
Hispano Argentina Repsol YPF, en el cual 30 persamaformadas secuestraron a 10
técnicos extranjeros -un argentino, seis norteaaeos, dos franceses y un chileno-.
Esta vez, cuatro dias después del secuestro, osudoionarios franceses escaparon,
luego un norteamericano aparecio muerto a balazmsteriormente, tras cuatro meses
de producido el incidente, los secuestrados restafueron liberados, aparentemente
gracias a una negociacion en la cual se habrialadorel pago de una fuerte suma de
dinero, y en la que también se habria contado drv@nge con la participacion de
personal de expertos extranjeros en negociacidgnepdo de manifiesto una vez mas la

poca confianza que la empresa tenia en las aulesdscuatorianas.

Los incidentes antes mencionados fueron el detenpata que las empresas
petroleras se concienticen sobre su deficiencial @manejo de la seguridad e inicien el
desarrollo de proyectos de seguridad en sus blodgiegeraciones. Para el efecto, en
algunos casos, se contrataron empresas transniasialeaManejo de Riesgos, las que se
responsabilizaron de la seguridad del personalosibienes y de la continuidad de sus
operaciones; ademas se realizaron ingentes inmessien este rubro, para contratar
personal especializado y empresas nacionales deidad) privada que se constituyeron
en verdaderos batallones de vigilantes que cobtiolay brindaban seguridad en las
areas de operaciones. Adicionalmente, las empresesribieron convenios con las
FF.AA. a fin de mantener un nimero considerablgpe®sonal militar asignado a las
respectivas areas de operaciones, como disuasilas @deciones delictivas por parte de

grupos al margen de la ley.



En este contexto comienza a escribirse una nuestariai en la Seguridad
Petrolera del pais, misma que de inicio se veigeseptada por un gran contingente de
personal de seguridad privada y militar, cuyo tjeprimario era la disuasion de las
acciones delictivas, y el cual requeria de unatdu@rversion econOmica para ser
administrado, pero dados los recientes sucesasripsesas no cuestionaban de manera

alguna los altisimos presupuestos requeridos.

1.2. Formulacion del Problema

A ejemplo de sus pares internacionales, las empsstorianas iniciaron una
reduccion progresiva de los presupuestos asigreadeguridad por lo que hoy en dia, y
siguiendo los modelos internacionales de manejoresapal, se han visto en la
necesidad de implementar sistemas gerenciales aenistracion de Seguridad, los que
puedan hacer mas eficientes las inversiones y empain los esquemas de la Alta
Direccion de las empresas —en lenguaje de negogigs-aseguren, el retorno de su
inversion mediante la aplicacion de un adecuadtei@es de Gestion que incluye un

adecuado manejo de los contratos que se mantiendosproveedores de seguridad.

La Empresa Andes Petroleum Ecuador Ltd., objetousstro estudio, opera en
el Bloque Tarapoa y en la Estacion de Almacenamigriiransferencia de Lago Agrio,
en la provincia de Sucumbios; junto a Petro OrlebtA. que opera en la provincia de
Orellana y Pastaza, fue establecida con aportésrnacms de las empresas estatales de
la Republica Popular China: China National PetnmieQorporation (CNPC) y China

Petrochemical Corporation (SINOPEC).



Andes Petroleum se encuentran en el Ecuador désde 2006 trabajando con
un articulado equipo multicultural, eficaz, protesal y responsable de los altos
estandares productivos y cualitativos demostradioslargo de este period&egun lo
han destacado a lo largo de esta década, lasgiweas publicaciones VISTAZO,
GESTION y EKOS. Las que de acuerdo con sus invastiges, basada en fuentes del
SRI, Superintendencia de Compafias y Aduanas, ¢albaado en los primeros lugares
de sus respectivos Rankings de las Empresas mastémies del Pais en rubros como

Activos, Ventas, Patrimonio, Utilidades y especetite Impuestos Pagados.

Los objetivos corporativos que Andes se ha fijaai@apos proximos tres afos, se
pueden resumir en tres areas fundamentales: Safepyridad, Ambiente y Asuntos

Comunitarios.

e Salud y Sequridadviantener nuestra operacion libre de riesgos ygpdi para

garantizar el bienestar de nuestros empleadosratistds e infraestructura a
traves de:

o Mejoras continuas reduciendo el indice de AccideiRegistrables de la

Compaiiia y de los Contratistas al 3%.
o Fatalidades de Andes Petroleum Ecuador y ContratisD
* Ambiente: Operar con una “filosofia verde” que significa &rmonia con el

Ambiente, respetando la naturaleza y su diversataddante y Unica a través
de:

o Mantener CERO incidentes operacionales ambientales.



o Aumentar la participacion de empleados y contaign entrenamiento
relacionado con EHS-CA en horas de trabajo en ucdda afio.

* Asuntos ComunitarioSCohabitar en armonia con las comunidades que\ene

las areas circundantes a nuestra operacion.

o Paros comunitarios que afectan la produccién =0

Como ya hemos mencionado, la Compafiia se ha figateo uno de sus
objetivos principales el mantener la operaciorelithe riesgos y peligros garantizando de
este modo el bienestar de sus empleados y la catdoh de las operaciones a través de
un Sistema de Mejora Continua y con la implemedtaade Planes de Desarrollo
Integral que pretenden lograr los altos estandantesnacionales requeridos para la

operacion.

Desafortunadamente, su proximidad con la frontema €olombia, hace de
Andes Petroleum presa facil del ambiente de viidegue se vive en el vecino pais y
altamente susceptible a acciones ilegales queeateontra sus instalaciones, personal y
operaciones lo que demanda mayores esfuerzoslpanaglimiento de sus objetivos en

cuanto a seguridad.
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Figura 2Mapa Bloque Tarap:
Fuente: Andes Petroleum Ecuador.

Otro factor de riesgo es la existencia de persgngsipos politicos locales
regionales que buscando notoriedad tratan de lirgluilos habitantes de los recin
aledafios, motivandolos aalizar actos en contra de las operaciones y bidaesndes

Petroleum Ecuador Ltd., con el fin de obtener asdécondémicos de la petrole

Adicionalmente, la provincia de Sucumbios es anteate considerada cor
una area de Alto Riesgo, por la opedn de grupos al margen de la ley, provenie
de Colombia queprovechan la falta de control para delinquir eestno pais, y qu
ademas, debido a la cercania con la frontera eeafims operaciones de abastecimie

descanso y apoyempleand personal de diferentes sectores.



Dentro del bloque “Tarapoa,” especificamente eseetor de Dureno, Pacayacu
y Chiritza, poblaciones rurales del sector, querssientran aproximadamente a 40 km.
de las plataformas, existe actividad de delincieeotenunes y organizados que ejecutan
asaltos esporadicos en la via, robos de equipoghjcwos especialmente a las
compafiias en el area, asesinatos y acciones deatsicgue estan generalmente

asociados a ajuste de cuentas.

Cabe mencionar también, que existe la asociadiditailde ciertos sectores de la
comunidad con la delincuencia organizada con atoo de afectar las operaciones de
las compafias relacionadas con la actividad pe#r@e el sector, para sacar provecho
de los elevados valores, que por remediacion andbiem indemnizaciones las

compafias petroleras se ven obligadas a pagasa dauos incidentes descritos.

Como fue mencionado anteriormente, las operacialeesAndes Petroleum
Ecuador Ltd., ya han sido objeto de atentados gtaps a su linea de flujo de petréleo
(Tarapoa — Lago Agrio) en varias ocasiones, a wgoation un detalle de estos

incidentes:

Tabla 1.Historico de Sabotajes a la linea de flig@etréleo Tarapoa — Lago Agrio

EVENTO LUGAR FECHA

Sabotaje Km. 37 10 Sep 2004
Sabotaje Km.12 17 Sep 2004
Intento de Sabotaje Km. 30 09 feb 2005
Sabotaje Km. 22 7 Abr 2005
Sabotaje Km. 37 17 Ago 2005
Intento de Sabotaje Km. 14 30 Oct 2005
Intento de Sabotaje Km. 20 01 Nov 2005

Fuente: Andes Petroleum Ecuador Ltd.
Elaborado por: Autores



Ademas, en la siguiente tabla y grafico se resumeimcidentes ocurridos en el
area de operaciones durante el primer semestrafel2011, como muestra de la

actividad delictiva en el sector:

Tabla 2. Historico de Incidentes del primer seneedél afio 2011

FECHA LUGAR AUTOR INCIDENTE

10 Ene 11  via Tarapoa Desconocidos Personal del GOE encuentra al ciudadano
desaparecido MILTON EDUARDO MORAN en el
KM 52 de la via Tarapoa.

04 Feb 11  Pacayacu Desconocidos Asalto y robo a una camioneta Chevrolet Dimax
en el sector de Pacayacu, policia monta

operativo logrando encuentran el vehiculo en

Lago Agrio.
8 Feb 11 Campo Desconocidos Personal del destacamento militara de Cooper
Libertador patrullando el sector fronterizo intercepto a dos
(Secoya, individuos de apariencia guerrillera con 2
Frontera) escopetas y una pistola calibre 22 mm, con

uniforme negro tipo militar, fueron capturados y
trasladados al destacamento en el interrogatorio
dijeron ser de la guerrilla e incluso ser la
proteccion de un cabecilla importante,
posteriormente fueron entregados a la Policia
de Lago Agrio
13Feb11 Km23Viaa Desconocidos Policia de Dureno recupera vehiculos marca
Dureno CHEVROLET de placas ICM-162 robado en
sector de la Y Lago Agrio- Dureno, vehiculo fue
recuperado en el Km. 23 de la via a Dureno.

13 Feb 11 Desconocidos Desconocidos En la comuna Kichwa GABRIEL CALAPUCHA
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15 Feb 11

19 Feb 11

28 Feb 11

04 Mar 11

29 Mar 11

Campo
Libertador
Desconocidos
(Secoya,
Frontera)
Dureno Desconocidos
Pacayacu — Desconocidos
Campamento
SOKOLOIL
Pacayacu Delincuencia
Comun
Campo Comunidad
Libertador

se realiza el levantamiento de cadaver de una
mujer, con tres cortes a la altura del occipital y
dos cortes a la altura del busto presumiblemente
hechos con arma blanca.

Finqueros de la via Colombia denuncian ante los
medios de prensa un derrame de crudo que esta
ocasionando dafios ambientales y que Petro
Comercial no hace nada por remediar.

NISSAN de placas PBO-4553 que fue robado en
el sector de Dureno, se encontré6 abandonado
cerca del Parahuaco.

Mediante llamada telefénica informaron que el
Campamento SOKOLOIL fue objeto de asalto y
robo. 5 sujetos no identificados habian
intimidado con arma de fuego al Sr. Edwin
Armas Ramirez el mismo que fue atado de pies
y manos dejandole en una habitacién para luego
proceder a llevarse la camioneta de placas PBG-
2092 (color gris, marca Mazda BT-50 4X4 cabina
simple). Ademas se sustrajeron varias
pertenencias, documentos personales y dinero
en efectivo.

Levantamiento de cadaver de PLAZA LUNA
GUSMA AQUILA en la via pichincha de la
parroquia Pacayacu, se la encontré con 15 tiros
en el cuerpo

Moradores de la zona que pertenecen a la

plataforma del pozo ARAZA se tomaron la via en
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11 Abr 11 Dureno Delincuencia
Comun

12 Abr 11 Pacayacu Delincuencia
Comun

15 Jun 11 Pacayacu Delincuencia
Comun

17 Jul 11 Dureno Delincuencia
Comdan

reclamo de fuentes de trabajo a la compafiia de
Petro Ecuador.

Se hallo un cuerpo aguas arriba del Rio Aguarico
sector Choza Bar la Barranca con orificio en la
cabeza posiblemente producido con arma de
fuego.

Se encontraron dos cuerpos en Pacayacu
Recinto Chone Uno, de HILDA MAGDALENA
DIAZ NARVAEZ Y MIRIAM GISELA
BUSTAMANTE DIAS desaparecieron el dia
domingo en la mafiana en las aguas del Rio
Ucano

El Sr VERA MACIAS SIMON BOLIVAR fue
asesinado en su vivienda por dos sujetos que
posteriormente amenazaron a su familia y
huyeron en la motocicleta del occiso.

11h30, a 70 m. de la Valvula del Rio Teteye, se
produjo un incidente, donde 8 delincuentes
armados asaltaron a una camioneta de la CIA.
Hilong, donde se transportaban 3 pasajeros,
quienes fueron amarrados y trasladados a una
guardarraya en el Campo Guanta donde fueron
retenidos hasta obtener dinero de los Cajeros

Automaticos

Fuente: Andes Petroleum ecuador Ltd.

Elaborado por: Autores
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En la siguiente figura podemos obse los casos reportados de acuerdo al tip
incidente

CASOSREPORTANNS

Figura 3. Historicale incidente
Fuente: Andes Petroleum Ecuador.
Elaborado por: Autores

Con el objetivo de brindar proteccion a sus emmsadbienes, y para asegu
su imagen y sus operaciones, la Compafia Andesol&®etr cuenta con L
Departamento de Seguridad, el mismo que trabaja wan empresa de servici
complanentarios de seguridad, que es la encargada derprapar el personal y Ic
medios logisticos necesarios para la cumplir cenplanes y programas de seguri

emitidos por la Gerencia de Seguric
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El Departamento de Seguridad a cargo del GerentSeg@ridad tiene como
finalidad la administracién de las actividadesciglaadas con la seguridad en el Bloque
Tarapoa destinadas a la proteccion del personas ynktalaciones, garantizando asi la
continuidad de las operaciones de la Compafiia yimigando la probabilidad de

ocurrencia de incidentes y el potencial impacttodanismos sobre su operacion.

El actual esquema de seguridad se ha disefiadotia garun Estudio de
Seguridad y un Analisis de Riesgos a fin de disiriftos recursos de seguridad de
acuerdo a las vulnerabilidades detectadas en cadada los campos del Bloque

Tarapoa.

uperintendente
de Seguridad

£oordinador de
guridad Ande:

) Militares

) F55 Dorine | FS5 Fanny } FSS Mariann

Supervisor
Dorine

Supervisor
Fanny

Supervisor
Mariann

r : Supervisor

Guardiasy
omunitarios

I Guardias I Guardias

I Guardias

Figura 4. Organigrama Departamento de Seguridad
Fuente: Departamento de Seguridad, Andes Petrdlédim
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Para dar cumplimiento a sus objetivos, el Depantdinee Seguridad, se basa en
el andlisis de vulnerabilidades y amenazas destladaoperaciones estableciendo asi los

procesos criticos, los activos, y las instalacianesdeben ser protegidos.

El bloque Tarapoa esta dividido en campos, los mwssgue cuentan con personal
de seguridad fija y movil en las locaciones asi @aon supervision motorizada y
soporte de la fuerza publica. En el bloque se hgiementado sistemas de seguridad
electrénica como alarmas de emergencia, sensone®ydeniento, circuitos cerrados de
television en las locaciones que tienen procestgas, y sistemas de control de

accesos para regular el ingreso y salida de pdrsona

Todo el dispositivo de seguridad funciona las 24eycuenta ademas con el
apoyo de la fuerza publica: policial y militar, gnes realizan diariamente patrullajes en
todos los campos y fungen como una verdadera FderReaccion para actuar en caso

de materializarse algun incidente de seguridad.

Con el objetivo basico de coordinar y monitorear manera adecuada las
actividades que desarrolla el contingente de ségdiprivada emplazado en la zona, se
ha implementado un Centro de Operaciones como gekteepartamento de Seguridad.
Alli, personal capacitado mantiene comunicacionmpaeente con cada uno de los
frentes de trabajo, garantizando asi, el normat¢rdedvimiento de las operaciones de
proteccion y el soporte de seguridad para cadacsiin de acuerdo a procedimientos

establecidos.

Sin embargo de lo anteriormente expuesto, no elk@&t@mienta técnica alguna,

que permita al personal del Centro de Operacioeesluar, supervisar, controlar y
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mejorar de manera continua, los servicios de sgagirprivada que la Empresa Andes
Petroleum mantiene en el bloque Tarapoa, por loegude suma importancia disefiar
dicho instrumento, a fin de administrar el contrdéoservicios de seguridad de manera

de manera eficaz y eficiente.

1.3. Justificacion de la Investigacion

El fuerte impacto producido por los incidentes @guB8idad en las operaciones
de Andes Petroleum Ecuador Ltd., en el bloque Taael elevado presupuesto
asignado a la actual gestion de seguridad, y lead@as en la administracion del gran
contingente humano involucrado en un proceso quelegante para la continuidad de
la operacion de Andes Petroleum, son razones fuaai@hes para realizar una profunda
investigacion sobre la gestion y la administraclénos procesos de seguridad, a fin de
establecer herramientas de control, que permitaimiziar el manejo de todos los
procesos relacionados, proporcionando a la Geremgs&rumentos técnicos, para la
toma de decisiones adecuadas sobre la manera mi@sitefde precautelar el recurso
humano vy fisico, garantizar la seguridad fisicdlodecampamentos y asegurar el retorno

de la inversion.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Desarrollar una Herramienta de evaluacion, contralejora continua de

los Servicios de Seguridad Privada, en el Blogaafoa, para la Empresa
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Andes Petroleum Ecuador Ltd., que garantice un#iégesptima de su

operacion.

1.4.2. Objetivos Especificos

Identificar los componentes contractuales del sa&rviy las
regulaciones nacionales relacionadas con la SeglRdivada de
Andes Petroleum Ecuador Ltd.

Determinar los procesos criticos de la gestion elguSdad de la
Compaiiia.

Analizar el nivel eficiencia y eficacia de los pesos criticos de
seguridad de la empresa.

Evaluar el servicio prestado por el proveedor drisdad fisica a
través de la creacion de indicadores de gestion.

Disefiar una herramienta de control y seguimientia @estion de

seguridad de la Compafiia.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. Enfoque Tedrico Conceptual de Seguridad

2.1.1 Seguridad.

De acuerdo al autor Lic. Juan Haroldo Zamora, enCsadernillo
“Seguridad y Proteccion” la palabra Seguridad,edere a un ambiente estable
donde se presume la inexistencia de peligros, ®snpdafos hacia las personas
y sus pertenencias. En otro sentido, la seguridatstituye aquel grado de
tranquilidad y confianza que tiene toda persona parmomento dado. Es algo
internalizado en el hombre y que surge en €l conasgnsacion integrada a la
idea de que no existen razones de peligro o teb@oseguridad es en si algo
abstracto (no material), que solamente se perdip@ocuna sensacion propia
fundamentalmente de los seres humanos debido alta@s obtenido como
producto de la aplicacion de ciertas medidas deege®n o de la existencia de

condiciones favorables para asumir esa sensacisegigidad.

2.1.1. Amenaza.

De acuerdo con los Lineamientos de Seguridad FiecASIS, la amenaza es
una accion o evento que podria tener como resultad@eérdida; y una indicacion que

ese tipo de acciones o eventos podrian tener lugar.
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2.1.2. Riesgo.

Es la probabilidad de pérdida resultante de unanam#e incidente de Seguridad

0 evento. (ASIS INTERNACIONAL, 2009)

2.1.3. Riesgos Naturales.

Los producidos por efecto natural, por ejemplomsis, lluvias torrenciales

inundaciones, Huaycos, sequias, marejada.

2.1.4. Riesgos Inducidos.

Estos riesgos producidos por la accion del hombveluntaria o
involuntariamente, entre estos: incendios, expi@sp contaminacion ambiental, robo

de valores, robo de informacién, secuestro, esfgpatc.

2.1.5. Vulnerabilidad.

Una capacidad explotable; una debilidad o deficeede la seguridad que puede

ser explotada en una instalacion, entidad o pergBedraza, 2006)

2.1.6. Criticidad.

Es el impacto de un evento de pérdida tipicamealeulado como la red de
costo de ese evento. El impacto puede comprendeedatal, resultando en una total
recapitalizacion abandono o discontinuidad a lagjazo de la empresa, hasta

relativamente sin importancia. (Pedraza, 2006)
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2.2. Enfoque Teodrico Conceptual de Gestion de Calidad #@ravés de

Procesos

2.2.1. Calidad: Origen y Desarrollo

La calidad es una categoria que trata de repredargatisfaccion de los clientes
a partir de niveles altos de prestacion de sewigitbs mismos, y se manifiesta tanto en

la esfera productiva como de los servicios.

El significado de la palabra calidad ha revolucamal mundo académico y
cientifico, porque ha llevado a la globalizaciéfedintes conceptos como: gestion de la
calidad, mejora de la calidad, calidad total, entres, que se logra en la practica con el

grado de implicacion de los trabajadores en sustpsigle trabajo.

Muchos autores han expresado lo que entienden golad. Un resumen de

estos conceptos se ofrece en la siguiente tabla:

Tabla 3. Conceptos de Calidad por diferentes asitore

Autor Concepto de calidad
J. M. Juran (1984) Es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las
necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio
el producto.
N/C ISO Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
9000:2005. cumple con los requisitos.
Deming (1989) Es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y

gue se ajuste a las necesidades del mercado. Calidad no significa
logro de la perfeccion, significa la produccion eficiente que el
mercado espera. La calidad no es otra cosa mas que "una serie de
cuestionamiento hacia una mejora continua".
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Feigenbaum Calidad es el resultado total de las caracteristicas del producto o
(1991) servicio que en si satisface las esperanzas del cliente. Segin éste
autor, es la resultante total de las caracteristicas del producto y
servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento;
a través de los cuales el producto en uso satisface las expectativas

de los clientes a un costo que les represente valor.

Crosby (1996) Es el cumplimiento de normas y requerimientos precisos.

Fuente:(http://www.monografias.com/trabajos78/coasiciones-calidad-gestion-
procesos/consideraciones-calidad-gestion-procédgngixzz2LvX6gKhC)

2.2.2. Gestion por procesos

“Una organizacion puede ser definida como un cdojute procesos, que se
realizan simultaneamente y ademas estan interoe@dos entre si, de manera que el
resultado de un proceso constituye directamententsada del siguiente proceso.
Gestionar integralmente cada uno de los procesestignen lugar en la empresa
constituye lo que se denomina gestion por proce$Ggimizon, 2009).

Para gestionar los procesos de manera efectiviia@syrescindible identificar
todos los procesos que se desarrollan en la oyaaiy, teniendo en cuenta que para ser
considerados como procesos deben cumplir unasrietatas caracteristicas: poder ser
definidos, conocer sus limites: el comienzo y kmteacion, poder ser representados

graficamente, poder ser medidos y controlados stexcia de un responsable”.

2.2.3. Proceso

De acuerdo con César Camizon, se ha definido aepoocomo “la secuencia de
actividades logicamente disefiada para generar suitado preestablecido para unos

clientes identificados a partir de un conjunto deasas necesarias que van afiadiendo
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valor’. Considerando esta definicion, en todo psocese pueden identificar los
siguientes elementos: una entrada, suministradoupoproveedor, ya sea externo o
interno, que cumple unas determinadas caractasspieestablecidas; glocesg como
secuencia de actividades que se desarrollan graciasos factores, como son las
personas, métodos y recursos; y un resultado @esajue sera el resultado del proceso e
ird destinado a un cliente, ya sea externo o iofeyrademas tendra valor intrinseco y

evaluable para éste.

mveapas [ >

\:> SALIDAS

Actividades

Figura 5. Componentes de un proceso
Fuente:www.monografias.com/trabajos78/considerasaralidad-gestion-
procesos/consideraciones-calidad-gestion-procesusd.

2.2.4. Proceso Critico

Es un proceso que afecta de manera directa aisasaton del cliente y a la

eficiencia economica de la organizacion.

2.2.5. Cadena de Valor

Se conoce como cadena de valor @amcepto tedricoque describe el modo en
gue se desarrollan las acciones y actividades dempresa En base a la definicion de
cadeng es posible hallar en ella diferentes eslabone&siaiervienen en uproceso

econdmico se inicia con la materia prima y llega hasta iEriébucion del producto
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terminado. En cada eslabon, se afad®r, que, en términos competitivos, esta
entendido como la cantidad que los consumidoren edispuestos a abonar por un

determinado producto o servicio. (Pedraza, 2008)

2.2.6. Diagrama de Pareto

Es una herramienta que se utiliza para prioriasuproblemas o las causas que
los genera. Hoy se conoce como la regla 80/20.r5egte concepto, si se tiene un
problema con muchas causas, podemos decir quéetigldas causas resuelven el 80 %
del problema y el 80 % de las causas solo resual/@® % del problema. (Rovira,

2009)
2.2.7. Diagrama de causa efecto

Sirve para solventar problemas de calidad y actetien es ampliamente
utilizado alrededor de todo el mundo. Represemntagi@fica sencilla en la que puede
verse de manera relacional una especie de espiialc&ue es una linea en el plano
horizontal, representando el problema a analizss,sg escribe a su derecha. (Ishikawa,

2006)
2.2.8. Lluvia de Ideas

Técnica de grupo para la generacion de ideas nuguvaiies, que permite,

mediante reglas sencillas aumentar las probabésldeé innovacion y originalidad.

2.2.9. Indicadores de Gestién y Desempeiio

Son reflectores de resultados que dan las accaszsdas y a su vez, describen

el desempefio que detalla como fueron realizadasaes@ones. Tanto los indicadores de
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gestion de resultados como los de desempefio, comfouna cadena en donde los
resultados que se den en un nivel inferior, puedsultar ser parte del desempefio de un

nivel superior. (www.gestionyadministracion.com1@p

2.3. Enfoque Tedrico Conceptual de Administracion de Caoinatos

2.3.1. Definicion de un contrato

“El contrato es un acuerdo de voluntades, verba&scrito, manifestado en
comun entre dos, 0 mas, personas con capaciddadq kel contrato), que se obligan en
virtud del mismo, regulando sus relaciones relataaina determinada finalidad o cosa,
y a cuyo cumplimiento pueden compelerse de manecgproca, si el contrato es

bilateral, o compelerse una parte a la otra, sbetrato es unilateral. (Wikipedia, 2011)

La otra definicion, misma que es mencionada enoetrato de prestacion de
servicios entre Andes Petroleum Ltd. y G4S Secwilati®ns indica: “Contrato es un
instrumento suscrito entre un contratante y unratista (las Partes), incluyendo todos

los Anexos, Enmiendas y documentos incorporadosgberencia”.

Para llevar a cabo un contrato debe tenerse eracammtos elementos que son

importantes o esenciales en dicho proceso.
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2.3.2. Elementos Esenciales del contrato

2.3.2.1Capacidad de las partes, conocimiento y libre constmiento de las

contratantes

Es decir, las dos partes en convenio deben espacitadas para entregar o
recibir un bien o servicio; también tener plenoammiento de todas sus obligaciones y
derechos, los cuales deben ser previamente acerdadwr lo tanto dar su libre

consentimiento para efectuar la prestacion o régeptel mismo.

2.3.2.20Dbjeto cierto y licito que sea materia del contrato

Para llevar a cabo un contrato debe existir devgdio, la venta de un producto

0 servicio licito.

2.3.2.3Causa licita de la obligacion que se establezca

Que en este caso es la necesidad de la recepcis dervicios de Seguridad
por parte de la contratante y por otra parte,retlé lucro que tiene la contratista como

resultado de la prestacion de servicios de Seglirida

2.3.2.4Forma del contrato

La forma puede ser determinante, a veces, de ldevaly eficacia de los
contratos. Los contratos pueden ser verbales adtasscverbales, si su contenido se
conserva solo en la memoria de los intervinientegscritos, si su contenido se ha
transformado en texto gramatical reflejado o grabew soporte permanente y duradero

(papel, cinta magnética visual o sonora, CD, DVD, Btc.) que permita su lectura y
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exacta reproduccion posterior. Los contratos escpueden ademas ser solemnes o no,
dependiendo de si deben formalizarse en escritiipéica notarial, e incluso si la ley

exige su inscripcion en algun tipo de registro mabl

2.3.3. Elementos naturales de un contrato

Son aquellos que se entienden incorporados ennélato, pero que las partes

pueden libremente eliminar del mismo, sin que ésje de ser valido.

2.3.4. Elementos accidentales

Son aquellos que las partes establecen por cl&usgigeciales, que no sean
contrarias a la ley, la moral y las buenas costemsbrel orden publico. Por ejemplo: el

plazo, la condicion, el modo, la solidaridad, ldiumsibilidad, la representacion, etc.

Dentro del texto del contrato suscrito entre Andesoleum Ltd. y G4S Secure
Solutions, también se mencionan otros conceptogi@@nos seguros son importantes
de resaltar, para entender los procesos de consedjuimiento de la calidad de servicio

prestado:

a) Bienes.-son las instalaciones, equipo, instrumentos, nmaaia y suministros a
ser protegidos por el Contratista, previstos bhfoomtrato.

b) Fecha de Inicio.-significa la fecha en que comienzan los Servid®scuerdo a
lo descrito en el contrato o en los anexos.

c) Fecha de Terminacion.- Significa la fecha en que termina el Contrato de
acuerdo a los términos establecidos.

d) Fecha del Contrato.-significa la fecha de suscripcién del Contrato.
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e) Fuerza Mayor.- Significa casos fortuitos, epidemias, inundacioregplosion,
incendio, rayos, terremotos, guerra, revueltasudiss civiles, huelga (excepto
la huelga del personal), orden Gubernamental, ideci® reglamentacion
administrativa, inaccion del Gobierno o cualesquietras circunstancias, del
tipo aqui enumerado u otras, las cuales son inmgiesyirepentinas, y fuera de
control de las Partes.

f) Orden de Cambio o Enmienda del Contrato.significa un documento suscrito
entre la Contratante y la Contratista donde la &tarite requiere en cualquier
momento efectuar cambios dentro del alcance gedefr&lontrato.

g) Personal.-Significa el personal de la Contratista asignaai@ ppa realizacion del
Servicio aqui descrito.

h) Plazo.-Significa el periodo por el cual esta en vigemti@ontrato.

i) Servicios.- Significa el alcance de los servicios a ser ll@gad cabo por este
Contrato segun se describe el mismo o uno de lmsoanque son requeridos por
la Contratante.

j) Terceros.- Significa cualquier parte fuera del Contratante, personal y su

respectivo personal, la Contratista y su Personal.

2.4. Seguridad

De acuerdo a los Lineamientos de Seguridad Fisidalicado por ASIS
Internaciondl, la palabra seguridad, en su mas amplio sentid®fere a la ausencia de
riesgos, cuyo alcance va desde los amplios canptesglobalidad del planeta, pasando

por la Seguridad Nacional, en la cual un Estaddeléende de manera vital, hasta su

! ASIS INTERNCIONAL, organizacion de seguridad a nivel mundial sin fines de lucro, cuyo objetivo es el de
profesionalizar la Administracién de Seguridad y aglutinar a los profesionales de Seguridad a nivel mundial.
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sentido mas restringido y especifico refiriendoda aeguridad del ser humano en la

salvaguarda de sus intereses fundamentales ygtegia vida.

Este concepto ha venido sufriendo transformacionpsrtantes a nivel teorico y
practico, en tanto a la intensa dinamica mundialelgq@erido nuevas concepciones para
lograr adaptarse a sus propias necesidades, dabidoremento de nuevas amenazas

cuyas acciones, hasta hoy habrian sido concebaas poco probables.

Los cambios que plantea el fin de la guerra frimag recientemente los ataques
terroristas a las Torres Gemelas en la ciudad dev&iYork, han esbozado un cierto
marco teodrico en el tema de seguridad Internaci@wlkctiva, Nacional y del concepto

de seguridad humana.

2.4.1. Definicién de Seguridad

“Seguridad es el estado de confianza basadoscemetimiento de que no existe
acechanza de peligro en su actividad como resutfada adopcion de un conjunto de
acciones y disposiciones que les permiten estaeslile un riesgo determinado”.

(Cortés, 2012)

De acuerdo al mismo autor, a partir de esta dédimipodemos citar lo siguiente:

Toda actividad implica un riesgo, por cuanto todavalad tendra un nivel de
apetencia para la consecucion de riesgos por garas diferentes amenazas y también
la misma actividad se desarrollara en una deteduird@@ea geografica, misma que

podria tener un nivel de repercusion.
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La Seguridad es el resultado de la adopcién deomesiy disposiciones.
Mientras no se disponga de medidas adecuadaselparaar los riesgos existentes, no
se podra considerar seguro a ningun espacio, aupguetro lado el tomar estas
medidas no garantiza de hecho una seguridad adsehire otros factores porque no
hay forma préactica de eliminar algunos riesgosesins casos hay que prepararse para

minimizar los efectos que estos puedan producir.

2.5. Seguridad Fisica

La Seguridad Fisica es la condicibn que se alcamedas instalaciones y
procesos cuando se aplica un conjunto de medidaprateccion eficaces para la
prevencion de posibles accesos por parte de lasedies amenazas, asi como para
proporcionar las evidencias necesarias cuando@&®izra un acceso 0 un intento de

acceso.

La seguridad debera ser concebida de forma glafedjante una combinacion
de medidas fisicas complementarias que garantinegrado de proteccion suficiente,
coordinando su aplicacion con el resto de medidassefuridad: Seguridad en el
Personal, Seguridad de la Informacion, Emergereigwestigaciones. Todo esto junto

a un adecuado manejo administrativo de los recasigsados.
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Disefio de medidas con base
en el Estudio de Seguridad.

Seguridad Fisica Desarrollo y apoyo a Talento

Andlisis de Riesgos
Humano

Estudio de Seguridad Seguridad de Personal

Listas de Chequeo Seguridad de la Informacién S O, P s

Entrenamiento.
Emergencias

Investigaciones

| COMNCIECA Y CULTURS DE SEGURIDAD |

Figura 6.El proceso General de la Seguri
Fuente: Talento Humano para el Logro de Cero Imtede Guillermo Pedraza, Bogo
Colombia 2006

2.5.1. Definicién de Seguridad Fisic

La Seguridad Fisica se concibe segun un concepbalglen el que las diferent
medida de deteccidon y retardo se complementan entra &sedistintos niveles, ¢
forma que, ante un intento de intrusion, el tierdpadeteccion sea el menor posible

gue, indudablemente, debe reducir al minimo elgizae reaccion ante dicha intrus
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OBJETIVO

Figura 7. Principio de Tiempo y Espacio dentropteceso de la Seguridad
Fuente: Disefio de autores, basado en la concegei@eguridad en Profundidad.

De acuerdo a los lineamientos de ASIS en temasedarifad Fisica, una vez
detectado el intento de intrusion, las medidasetirdo deberan dificultar la acciéon del
intruso el maximo tiempo posible, de forma que prmla actuacion de los elementos
de reaccion que neutralicen dicho intento de idrusDe este modo, la neutralizacion
de un intento de intrusién depende directamentesienedidas de deteccion, retardo y
reaccion, aplicadas a los locales a proteger. Siquiera de estas medidas falla, la
intrusion tendra éxito; de ahi la importancia de gstas actiien en el momento oportuno

y coordinadas entre si, ddndonos una idea de “Blaguen Profundidad”.

Por todo ello: “La seguridad se constituye, seginesquema de Defensa en
Profundidad, en diferentes entornos sucesivos edelsperimetro exterior del Edificio o
Instalacion, hasta llegar al recinto final de Iastatacion en donde se encuentra el
Objetivo a Proteger. Este esquema de Defensa dandrdad establece dos niveles de
proteccion: Entorno Global de Seguridad y el Erddrncal de Seguridad.” (Delegada,

2009)
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2.5.2. Componentes de la Seguridad Fisica

De acuerdo con la Guia para la Seguridad Fisidgastiblecimientos NFPA 730,

la Seguridad Fisica consta de los siguientes coeryies:

1) Medios Humanos (personal de seguridad).

Grupo de personas armadas o desarmadas cuyo olgstia proteccién de una o
un grupo de personas, una instalacion, un procesmaoperacion completa, y mantener
el principio fundamental de “Continuidad del Negdcimediante le cumplimiento de

ciertas politicas, planes y procedimientos de Segdr

2) Medios Técnicos Pasivos (Sequridad Fisica).

Elementos disefiados para impedir o retardar larrabacion exitosa de un
riesgo y por tanto, esta es la primera linea deirsky, hablando de Seguridad en
Profundidad. Pueden tratarse de barreras extemaog, vallas) o internas (paredes,

techos de una habitacidn, una caja fuerte).
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Figura 8. Zanja
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3) Medios Técnicos Activos (Sequridad Electrér
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Figura 10 Circuito cerrado de televisi
Medio de Seguridad Técnica Acti

Los elementos activos se encargan de mrear y/o alertar de una posit

intrusién o sabotaje. Algunos ejemplos de este dpaonedios son los que se detalle

continuacion:

. Deteccion de intrusos en el interior y en el erterControl de accesc
. Circuito Cerrado de Television (CCT\
. Sistena de alarma

. Sensores de Movimien



34

. Controles biométricos.

. Medios Organizativos (Politicas, planes de segdridanormas,
estrategias)

La Politica de Seguridad sera el principal documesnh la gestion de la
Administracion de Seguridad y englobara los obgsticonductas, normas y métodos de
actuacion y distribucion de responsabilidades yaét como documento de requisitos
para la implementacion de los mecanismos de seglrich politica debe contemplar al
menos la definicion de funciones de seguridackaddizacion de un analisis de riesgos, la
definicion de normativa y procedimientos, la defioh de planes de contingencia ante
desastres y la definicion del plan de auditoria.

Hay dos cuestiones fundamentales que deberan eomsd para implantar con
éxito una politica de seguridad: Es necesario queolitica sea aprobada por la Alta
Gerencia, tema que asegurard su cumplimento y ignaason de recursos; y es
necesario que se realicen revisiones periddicagago@ntengan siempre actualizada y
acorde con la situacion real del entorno.

Por otro lado y partiendo de la Politica de Segurigmitida, “el Plan de
Seguridad debe ser un proyecto que desarrolledggivios de seguridad a largo plazo
de la organizacién, siguiendo el ciclo de vida clatgpdesde la definicion hasta la

implementacion y revision”. (Cabrera, 2000)

El Plan de Seguridad debe estar revisado paraada las nuevas necesidades
del entorno, los servicios que vayan apareciendo Igs aportaciones que usuarios,
administradores, etc. vayan proponiendo en fund@érsu experiencia. La revision es

esencial para evitar su obsolescencia debido gigrrecimiento y evolucion de la
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organizacion. Los plazos de revision deben esfadds y permitir ademas revisiones

extraordinarias en funcion de determinados evepimsejemplo, incidentes).

Tabla 4. Los Componentes de la Seguridad Fisica

Componentes de la Seguridad Fisica

Politica de Seguridad Marco Regulatorio Corporativo o interno
sobre el alcance de las responsabilidades de
las organizaciones sobre los bienes y las
personas, asi como también delimita la
responsabilidad de la gente sobre Ila
proteccion de los bienes de las
organizaciones.

Plan de Seguridad Fisica Basado en la Politica de Seguridad, se
desprende la existencia de un Plan de
Seguridad. Documento Fisico que debe
contemplar todos los medios humanos,
técnicos y administrativos.

Medios Humanos Personal de Seguridad a nivel estratégico y
operativo. El personal de seguridad debe
estar en capacidad de responder ante la
ocurrencia de cualquier incidente.

Medios Técnicos Medios Cercas, mallas, etc. No dan alerta solo son
Pasivos medios disuasivos y retardantes ante la
accion de la amenaza.
Medios Activos CCTV, alarmas, etc. Dan aviso ante la
presencia de una amenaza, mas no pueden
responder ante la misma.

Fuente: Norma NFPA 730 (Seguridad Fisica de Estabientos)
Elaboracion: Autores

2.6. Servicios de Seguridad

De acuerdo con el Estandar de Seguridad Fisica@blEcimientos NFPA 730,
cuando se ha determinado que una persona, instalgmoceso u operacion presenta
algun tipo de vulnerabilidad —visidon proactiva-peor aun, cuando un riesgo se ha
materializado en contra de cualquiera los biengssanencionados —vision reactiva-, se

hace necesario determinar las caracteristicas decksidad especifica en términos de
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seguridad, misma que puede ser provista de mam@a 0 externa, pero de manera
especializada. Frecuentemente este tipo de sokgjmmeden ser provistas por personas

o empresas dedicadas a estos rubros.

En el mercado, hoy en dia, existe un sinfin derorgaiones que ofertan un
sinnumero de servicios relacionados a la protec@énlo cual siempre sera necesario
hacer un analisis exhaustivo de las ofertas y deelsieion con las necesidades de la

organizacion.

Asi también, el como, una vez realizado el analsia contrataciéon de los
servicios, tener una forma de evaluar el servicgstado y la solucion a las necesidades

presentadas. Al final este siempre sera un tentaste — beneficio.

2.6.1. Tipos de empresas de servicios de Seguridad

De acuerdo con el autor German Augusto Torres Riazsu libro el ABC de la
Seguridad Fisica, existen algunos tipos de empresasvicios de seguridad, mismos

que se detallan a continuacion:

2.6.1.1Empresas o Profesionales que ofertan servicios densultoria

Cuando una organizacion no posee personal intespeci&lizado que pueda
realizar los respectivos analisis y sugerir lapeesvas recomendaciones técnicas, es
necesario que las organizaciones realicen la bdsgde una persona o empresa, que

pueda realizar esta actividad por un tiempo deteadu o de manera permanente.
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Para el efecto, algunas organizaciones y tambiéfegionales independientes
ofertan este tipo de servicios, mismos que van meimzlos a realizar trabajos de
analisis, planificacion y posible planes de implataeion, mismos que deberan estar
encaminados a mitigar la materializacion de losrdiites riesgos que, potencialmente,

podrian afectar a los bienes de una organizacion.

Este tipo de trabajos son netamente técnicos ygotanto la oferta debe ser
verificada, principalmente en lo relacionado alnPiee Trabajo, el perfil del Consultor
que va a realizar el trabajo, asi como los docunseehtregables y los respectivos

plazos.

2.6.1.2Empresas de prestan servicios de vigilancia (Guaras de Seguridad)

Si dentro de las necesidades de las organizacienede el requerimiento de
personal que realice el Control de Accesos palageeso a una determinada area o
instalacion, o también requiere la vigilancia de determinada area o bien especifico,
existen muchas empresas que ofertan serviciosgiaMia o guardias de seguridad.

Es importante recalcar que los guardias de segyritason la solucion total a
los problemas de seguridad. Por el contrario, padser considerados como una parte
del engranaje dentro del Plan de Seguridad.

De igual manera que en el caso anterior, es nesedanomento de realizar las
contrataciones, el tener claro cuales son losigbgete la contratacién y de acuerdo a
ellos, establecer cudles deberian ser los indieadie Gestién del servicio contratado,
que por lo general debera tener relacion con lacsgln adecuada de personal; su

capacitacion basica y periddica; la dotacion di a vestimenta y equipos necesarios
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para el cumplimiento de la mision de ese personahy adecuada supervision que
debera ser realizada a diferentes niveles.
Todo esto bajo la observancia de las leyes y reguilas locales, las mejores

practicas del ramo y la incorporacion de indicadale calidad dentro del servicio.

2.6.1.3Empresas que ofertan productos y servicios de Segdad Electronica

Tomando como referencia al autor del libro Intrazidic a la Seguridad, Robert
Fischer, también debemos considerar que si derdrdos requerimientos de las
organizaciones, hay la necesidad de apoyarse &thalogia, existen empresas que
ofertan productos como cédmaras, sistemas de alasisésmas de control de acceso,
etc. Este tipo de empresas pueden también ofreceiciss de Seguridad Electronica
como la venta, instalacion y monitoreo de sistenmsalarmas y la correspondiente
reaccion en caso de producirse un incidente, oitaméa administracion de los sistemas

de control de acceso de la organizaciones.

Para la determinacion de los requerimientos, essaeio tener el apoyo de una
persona técnica (interno o consultor) que puedgamn el andlisis de la necesidad de
los equipos, en el proceso de seleccion del praveg@n el Plan de implementacion,
asi como también en la recepcion del sistema, cudod trabajos hayan sido

terminados.

Por otro lado, es importante mencionar que las esagrofertantes de productos
y servicios relacionados con la tecnologia, debestar bien constituidas y que oferten
su capacidad de proporcionar el debido mantenimipréventivo o correctivo de los

sistemas adquiridos.
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2.7. Componentes Contractuales del Servicio

El contrato en mencidn detalla expresa y tacitasalgunos componentes, entre

los cuales podemos mencionar:

2.7.1. Componente Legal.

Este componente esta relacionado con el cumplimidattodos los requisitos
legales de las dos partes (contratante y conaatide manera general, estos requisitos
contemplan, la constitucion legal de las dos edadacomo empresas para estar en
capacidad de proveer y receptar el servicio matiebcontrato y el cumplimiento de
todas las regulaciones locales e internacionalésabfes a la actividad, motivo de este
contrato. Adicionalmente menciona algunos puntosigeés de manera general:

a) Responsabilidad en Seguridad, Salud OcupacionalegioAmbiente,
cumpliendo con todas las regulaciones vigented pais y comprometiendo al respeto
al Medio Ambiente y su restauracion en caso de slafimomplicaciones con el mismo,
durante la prestacion del servicio.

b) Responsabilidad Laboral, mediante el cumplimiente wdas las
regulaciones de la legislacion vigente en temasddanistracion de personal.

C) Responsabilidad en Seguros, al requerirse las g®lde Seguros de
acuerdo con las leyes ecuatorianas: una polizaedpdRsabilidad Civil y una poliza de
Vida y Accidentes Personales. Los montos de cofzeihclusive son mayores a los
contemplados en la ley. También y ya como requis#pecificamente contractual, es

requerida una garantia bancaria de Fiel Cumplimiglet Contrato, poder asegurar el
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cabal cumplimiento del servicio y también una @lde Seguro y Asistencia Médica
Privada para el personal involucrado en el contrato

d) Responsabilidad sobre la confidencialidad y derechsobre la
informacion resultante de la prestacion de sersjcm la cual se hacer referencia a que

toda la informacion usada en el contrato es deigdagd de la contratante.

2.7.2. Componente Técnico

En este punto, el contrato motivo de este trab@jda vez genera un costo
importante e involucra el manejo de un numero idenable de personas, deberia ser
completamente detallado en temas de las caratasisie los perfiles del personal,

operaciones e informacion.

Una vez verificado, el documento del contrato salotiene informacion general
sobre los puntos antes mencionados. Considerandmgartancia del servicio, se
considera que este tipo de contratos disponga enespo principal o en sus anexos los

siguientes puntos:

a) Recurso Humano: Para los autores la administrat@gd®Recurso Humano
contemplado en el presente contrato es conside@mo un proceso critico. Y dentro
de este proceso general, es necesario que se gispde lineamientos basicos en el
detalle en los siguientes puntos:

. Perfiles y competencias especificas para el perspma cubrira cada

posicién.
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. Lineamiento sobre los pasos basicos a observarognpiocesos de
seleccién del personal. Ej. Entrevista Técnica,if@v de Antecedentes, realizacion de
examenes ocupacionales, colocacién de vacunas, etc.

. Y como ultimo punto dentro de la administracionpgsonal, se debe

exigir algun medio de evaluacién individual pargpe&isonal involucrado.

b) Manejo de Informacién: Existencia de un AcuerdoGibmfidencialidad;
generacion de un Acuerdo de Propiedad en el cdal leoinformacion generada dentro
del contrato en apoyo a la operacion, sea de mtagide la contratante y su difusion se
la realice previa su autorizacion. También es ingoe que la contratista agregue algun
tipo de valor al servicio con la generacion y egdarele informacion de tipo estadistica
sobre la provincia y area de influencia en dondeakce el servicio. Esto con el fin que
se pueda tener una herramienta de gestion connkrag@on de este tipo de base de

datos.

C) Operaciones: Los contratos deben contemplar referemrespecificas de
control y evaluacion del servicio desde el punto vikta operativo, a través del
levantamiento de indicadores que puedan dar a eomtE manera general el estado y
desempeio del servicio entregado / receptado. Epafée operativa también es
importante disponer de indicadores / formatos stdreaboracion, implementacion y
cumplimiento de procedimientos. Dentro de estetectn, resaltamos la cadena de

valor del servicio: asignacion de personal a losspas, elaboracion, implementacion,
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ejecucion y capacitacion en temas de procedimiemagacidad de comunicacion y

reporte y, capacidad de reaccion en el menor tigropible.

2.7.3. Componente Administrativo y Logistico

De manera general se ha verificado que del totatato generado por este tipo
de contratos, un 65% corresponde a los costolapuano de obra de los trabajadores
(salarios del personal y beneficios de ley). El 25 esponde a temas de armamento,
dotacion de uniformes, equipos y comunicacionegl Y0% restante es el costo de la
administracion y la rentabilidad que tienen las exsgas prestadoras de servicios. Con
este antecedente, las contratantes de servicigsglgidad, deben contar con procesos
de control efectivo en dos aspectos: uno de efias pago de los salarios y beneficios
en montos y tiempos; y en segundo lugar, se delsrtiemer controles en la entrega
formal de todos los uniformes, equipos, armamentomunicaciones, mismos que
deberian estar establecidos de manera detallaglacentrato o en uno de sus anexos.

Importante considerar algunos puntos sobre la quoést del servicio, para la
planificacion de la parte logistica, misma que dedredocumentada y con capacidad de

ser auditada:

a) Area y temperatura del area de prestacion del gervEn este caso
temperatura y humedad altas, esto para la placificade compra de dotaciones,
equipos, armamento, etc.

b) NUumero de personal y requerimiento legal de latem@a de un centro

médico y dotacién de medicinas.
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C) Existencia de un campamento con las comodidadaspiahificacion de
Su mantenimiento.

d) Alimentacion de calidad para el personal, dado spi€onvierte en un
proceso critico por la cantidad de personal invalde y el potencial riesgo de
intoxicacion y continuidad de la operacion.

e) Respuesta oportuna y de calidad por parte de laatista ante alguna

necesidad establecida en el contrato.

2.8. Normativa Legal Ecuatoriana Nacionales y su alcancal contrato.
2.8.1. Mandato Constituyente No. 8 y su Reglamento de ap#cion.

Como antecedente principal se debe mencionar gAsdeblea Constituyente
de Montecristi —0rgano encargado de la emisionigienas Mandatos y principalmente
de la Constitucion de la Republica del Ecuador2@88- emitio con fecha 30 de Marzo
del 2008 el’Mandato Constituyente NUmero 8, en el cual se vEsaliminar la
tercerizacion de servicios complementarios, larimégliacion laboral generalizada y la
contratacion por horas, por ser formas de pregdazaelaciones laborales; y, que en el
mismo mandato se establecio la posibilidad de calebontratos de actividades
complementarias cuyo objetivo exclusivo sea laizaailon de actividades de vigilancia
y seguridad, alimentacion, mensajeria y limpieZenas a las labores propias o

habituales del proceso productivo de la usuaria.

2 Mandato Constituyente 8. “Eliminacion y Prohibicide la Tercerizacion, Intermediacion Laboral, Cataition
Laboral por horas y cualquier forma de precarizadié las relaciones de trabajo”. Suplemento deisRegOficial
330, Quito, Ecuador, 6-V-2008.
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Por otro lado y como consecuencia de la emisiomugicionado Mandato, la
Asamblea Constituyente también emitié su Reglamdatéplicacion con fecha 30 de
julio del mismo afio, en donde se detallan la fodmaontratacion de estos servicios y

se especifican los requisitos para su prestacion.

Para el caso de estudio, los servicios prestadisbidos estan relacionados con
servicios de Vigilancia — Seguridad, por lo cualnkturaleza de los mismos son de
caracter complementario, debido a que las labaasigs de la contratante, la empresa
Andes Petroleum Ltd. estan relacionadas con ladeapion y Explotacion de Petréleo
en el Bloque Tarapoa de la Amazonia Ecuatorian@quieren —por su situacion
geografica y cercania con la frontera con Colomb@mo uno de sus apoyos, a la
prestacion de servicios de Seguridad con el finpaautelar la integridad de sus

trabajadores, instalaciones y operaciones.

2.8.2. Ley de Vigilancia y Seguridad Privada y su Reglamdgn de

Aplicacion.®

Ya entrando en la parte técnica del contrato, kstpcion de servicios de
Seguridad en primer lugar tiene una relacion de dipecta con el cumplimiento de la
Ley de Vigilancia y Seguridad Privada y su Reglaimele Aplicacion, en cuyos textos
se especifican de manera muy general las condiioaje las cuales se debe prestar un

servicio de Seguridad.

% Ley 2003-12. Ley de Vigilancia y Seguridad PrivaBegistro Oficial 130. Quito, Ecuador, 22-VII-
2003.
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Es asi que en el Reglamento de aplicacion de laddyacen mencion a los tipos
de servicios que una empresa de servicios comptanen de Seguridad y Vigilancia
esta en capacidad de proveer; hace también referarnas caracteristicas en el perfil y
tipo de capacitacion basica que el personal invati@deberia poseer para poder prestar
servicios de seguridad; los tipos de permisos yiséqQs que una empresa del ramo debe
cumplir para poder realizar la prestacion del sgowlentro de la legalidad; lineamientos
para el uso de armamento y de comunicaciones;ntidades de control que tienen
jurisdiccion sobre las actividades de seguridadgyancia, asi como también los tipos
de controles legales y las posibles sanciones ypmgcedimiento en caso de
incumplimientos; en la dltima parte se mencionatlpes de pdlizas de seguro que

deben tener, por ley, todas las empresas del ramo.

A pesar de la existencia de esta Ley y su reglamenla creacion data de los
afos 2003 (la ley) y del 2008 (el reglamento),@esitlera que existen muchos vacios e
incongruencias con el resto de regulaciones apdisabh la actividad. Otro punto
adicional son los cambios permanentes dictados|gororganos correspondientes,

mismos que los citamos a continuacion:

a) La capacitacion del personal de seguridad, de doumn el reglamento
indica un numero de horas determinadas por cadadgpposicion y se mencionan a
centros de capacitacion determinados de acuerdoreguisitos para que puedan
impartir estas capacitaciones; sin embargo existevas disposiciones que han dejado
sin efecto a las regulaciones ya existentes, dispda que la capacitacion del personal
se gestione de manera diferente. Hoy en dia lacitap@n esta ya a cargo de las

universidades, las mismas que son las encargadzapdeitar al personal de seguridad,
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de acuerdo a un levantamiento de competencias fijepey con la participacion de
pedagogos y no con instructores de tipo operaiaola la nueva disposicion, habra que
ver como y cuando se formaliza este asunto, comefasmas del caso a la Ley de
Vigilancia y Seguridad Privada y su Reglamentomeacion.

b) En la parte doctrinaria, esta ley y reglamentoetienn gran vacio, por
cuanto solo hacen mencidn a la prestacion de sesvide seguridad a través de
empresas del ramo, pero no se considera que al momeisten muchos profesionales
de Seguridad que fungen como consultores, gereotesdinadores y expertos con
conocimientos de seguridad que pueden trabajavel oorporativo o independiente,
quienes para la ley “no existen” y en consecuealc@cance de sus funciones no estan
reguladas. Hoy por hoy, cualquier persona puediesgeConsultor, Asesor, Experto de
seguridad o trabajar como Gerente, Jefe, Coordinadsupervisor de seguridad para
organizaciones que no son de prestacion de sesvigovigilancia. Todos los dias
vemos en la television entrevistas a “expertos” seguridad, sin ningun tipo de
capacitacion formal ni experiencia; o extranjerog gienen a nuestro pais a realizar
trabajos en el area de seguridad, sin tener idéa pi®blematica, de las amenazas y de
los riesgos de seguridad de nuestro pais, asi derteidiosincrasia de los ecuatorianos.
En consecuencia los informes de estos trabajosagued los archivadores de las
oficinas de las autoridades competentes, sin piositide aplicacion y con el perjuicio
de haber pagado cantidades exorbitantes de disiarger el retorno de las mismas en
temas como reduccion de la violencia en las callesduccion en la estadistica de

Seguridad, resultados que son esperados por la.gent
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C) También seria necesario que esta Ley y Reglameatuler la
capacitacion formal de estos profesionales anspalecimiento de algunas carreras de
tercero y cuarto nivel en universidades del pai ¢ cual se motive a la
profesionalizacion del area, como requisito fundatadepara ejercer cualquier tipo de
actividad relacionada. En la actualidad, se conaidae no es suficiente solo haber sido
parte de las Fuerzas Armadas o Policia, dado queoblematica y el manejo de
personal y recursos en Seguridad Privada o Coipaydiene un origen diferente a la

administracion practicada en la Fuerza Publica.

d) Relacionando la aplicacion de la presente ley laregnto a los servicios
de Vigilancia y Seguridad motivo del presente tfabas nuestra opinidbn como autores,
que los estandares definidos en la presente regalacn muy generales y poco severos,
considerando el presupuesto y costo generado presénte contrato, la cantidad de
gente involucrada y las potenciales contingengigs como producto de ello, podrian
generarse. El cliente, en este caso, deberia ptepanidentificar los procesos criticos
del servicio, asi como también los objetivos yvedtides de los mismos, para poder en
base a ellos establecer los indicadores necesasjpecificos para medir el nivel de
calidad en el servicio y con ello también prevéairgeneracion de inconvenientes por

falta de control.
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2.8.3. Ley de Tenencia Fabricacion, importacion y exportaon,
comercializacién y tenencia de armas y municionesxplosivos y accesorio$.

La presente ley y su reglamento data del Decrepoegw 3757 (Registro Oficial
311, del 7 de Noviembre de 1980, lo cual nos intea transcurrido 32 afios desde su
emision; con sus debidas reformas, la ultima del 2B09. Los autores del presente
trabajo pensamos que el fondo de esta ley estueatado a otro tipo de situacion y
condiciones de seguridad del pais, temas que habiado de manera significativa
desde aquel entonces y por lo tanto existe la mEmkgNperiosa de la propuesta de una
nueva ley, la misma que contemple algunos cantpiesse han realizado en los ultimos

afnos, como son:

a) La emisién del Acuerdo Interministerial No. 60del 30 de Junio del
2009, segun el cual el control de la emision y mdrde los permisos de armas pase del
Departamento de Armas del Comando Conjunto de Uaszks Armadas a la Unidad
Técnica de Control de Armas de la Policia Nacio¥agbosteriormente con fecha 6 de
Mayo del 2011, se expide el Decreto Ejecutivo Né8°7mediante el cual queda sin
efecto el Acuerdo Interministerial No. 001, pasandevamente el control de las armas
al Comando Conjunto de las FFAA. Estos dos canfimiogocaron el retraso por un afo
y medio en la emision y actualizacion de los peoside armas en general y hoy en dia

ha generado una disputa en la jurisdiccion de dmrozacion que debe controlar las

“ Decreto Supremo 3757, Registro Oficial 311, QHitmador, 7-XI-1980
Ley 2003-3, Registro Oficial 77, Quito, Ecuadoty-&003

Ley 2006-31, Registro Oficial 231, Quito, Ecuadb#;I11-2006

Ley s/n, Suplemento del Registro Oficial 544, QuiEouador, 9-111-2009

® Acuerdo Interministerial No. 001. Quito, Ecuad6rdg Junio del 2009.
® Decreto Ejecutivo No. 749, Registro Oficial 442iiQ, Ecuador. 6 de Mayo del 2011.
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armas en campo, lo que esta provocando inconvesi@ata las empresas de prestacion
de servicios de Vigilancia y Seguridad, incluyerdia empresa prestadora de servicios
motivo de este analisis.

b) Por otro lado, el Reglamento dispone a las difesenéntidades
gubernamentales de control de permisos de tengmmate de armas de acuerdo con el
tipo de servicio prestado, como es Seguridad Ppigaa( seguridad de instalaciones) y
seguridad movil (para Seguridad de personas o i@aealor durante su traslado de un
sitio hacia otro). En este sentido, la empresa ggdora debe mantener toda la
documentacion actualizada para no tener problerhasomento de las revisiones a
realizar por todas las entidades encargadas. Masahlestar operando en una zona
cercana a la frontera con el vecino pais de Colajtmce que el nivel de riesgo se

incremente y que los controles sean mas exhaustivos

2.9. Incorporacion de Calidad en los Servicios de Segulad.

La obligacién en la incorporacion de la Calidad taerde los servicios de
Seguridad, nace en primer lugar por la necesidadodwealizar los procesos que
intervienen en dicho servicio; en segundo lugareXigencia cada vez mayor de
obtencion de certificaciones de calidad como IS@004 misma que organiza sus
procesos y a la vez hace parte de su carpeta denpaeion; y, por ultimo, la
competencia desleal existente entre todas las eagpel ramo, exige que algunas de
ellas presenten estos factores diferenciadoreselcin de mejorar su imagen ante sus
clientes y a la vez optimizar su estructura y aine@p administrativo, lo cual puede
generar ahorros en su gestion y también incremehtaimero de clientes, debido a la

oferta de un servicio profesional.



50

En general y como conclusion al presente analesisste calidad cuando se

cumplen los siguientes puntos:

. Las necesidades del cliente han sido cubiertasisyeesatisfaccion por su
parte.

. El pago por los servicios se ha realizado sin grobls.

. El cliente estaria dispuesto a contratar nuevamertieha empresa o a

recomendar su contratacion a un colega.

De acuerdo con la pagina www.ceo.es, la calidaiémdo su evolucién pasando
desde las simples inspecciones, hasta llegar halieea la excelencia empresarial. A

continuacion algunos conceptos relacionados vy aficgrque resume esta evolucion.

2.9.1 Control de Calidad

Realiza o participa en la caracterizacion de losvos productos o servicios en
sus diferentes fases de desarrollo y en el estabéato de las especificaciones de
calidad de los mismos. Desarrolla, ejecuta o coardta ejecucién de los métodos de
ensayo para determinar las caracteristicas deadatld las materias primas, materiales,
productos intermedios y productos finales. Disei@ajiza los estudios de estabilidad de
los productos intermedios. Participa en el dedatrejecucion y perfeccionamiento del
sistema de calidad.

2.9.2 Aseguramiento de Calidad.

Un concepto general sobre el Aseguramiento de lalach nos dice: El
aseguramiento de la calidad, se puede definir cemesfuerzo total para plantear,

organizar, dirigir y controlar la calidad en untsisa de produccion con el objetivo de
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entregar al cliente productos con la calidad ad#subdo anterior se refiere a que a
través del aseguramiento, la empresa podra incrpalr sistema de calidad las
actividades que han demostrado hacer mas efickajgrovechamiento de los recursos.
El asegurar implica evaluar un proceso o actividddntificar las oportunidades de
mejora, planear y disefiar cambios, introducir lamlgios, reevaluar la actividad o
proceso, documentar los cambios y verificar quadiavidad o proceso se realiza de

acuerdo a la documentacion formal existente. (LOp@@l)

Ya en el plano de los servicios de seguridad, derdo con Johnny Torres,
experto en la prestacion de Servicios, quien atieiaie funge como Gerente de Pais, de
una multinacional de servicios de Seguridad gqustpreus servicios con estandares
interesantes de Calidad, dice que: “Asegurar laladldel servicio en el campo de los
servicios de Seguridad, es el conjunto de macreesas que se plantea cada area
sensible del negocio (Operaciones, RR.HH. Finanzdsgistica) y que a su vez

interactlan entre si para que los requisitos ddathtlel servicio sean cubiertos.

2.9.3 La gestion de calidad.

Tiene que ver con la organizacion interna que ejéacdeterminacion de los
procesos productivos y de las caracteristicas lidaukes del servicio, es decir es la
gerencia o el manejo de los procesos del servidiecados al mejoramiento continuo.

(Euorense), 2008)
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Figura 11 Evolucién de la Calicd en el tiempo
Fuente: http://www.ceo.es/pdf/es/servicios-es-calidad.pdf

Sobre Calidad, también debemos mencionar a Edwardig, el Guru de |
Calidad Total, creador dciclo Demingel mismo que es utilizado entre otras cosas
la mejora contina de la calidad dentro de una empresa o simplentErtzo de ul
proceso. Este ciclo consiste en tsecuencia légica de cuatro pasos repetidos q
deben de llevar a cabo consecutivami Estos pasos soilanear, Hacer, Verificar
Actuar. Dentro deada uno de los pasos podemos identificar algwtasdades a lleva

a cabo:



Figura 12 Circulo de Demin

Planear:

. Establecer los objetivos de mej

. Detallar las especificaciones de los resultadosrasips
. Identificar lospuntos de medicion.

Hacer:

. Aplicar solucione

. Documentar las acciones realiza

Verificar:

. Vigilar los cambios que se hayan realizi

Obtener retroalimentacic

IO O T
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Actuar

. Realizar los ajuste necesarios.
. Aplicar nuevas mejoras.

. Documentar.

El mejoramiento continuo es una incesante busquidgroblemas y sus
soluciones. Por lo cual debemos de considerarreteqio fundamental de “ciclo” por

cuanto es repetitivo y nunca termina.

2.9.4 Principios de la Calidad

Los principios de gestion de la calidad, de acuertibindicado en la norma ISO

9001 son:

1. Orientacién al Cliente: las organizaciones depemdesus clientes, por lo
tanto deben comprender sus necesidades actualgargs, satisfacer sus requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres establecen la unidad dedsitp y la orientacion
de la organizacion. Deben crear y mantener un areiaterno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse en el logro de lostolujs de la organizacion.

3. Participacion del personal: El personal, a todssniweles, es la esencia
de la organizacion, y su total compromiso pos#itjue sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.
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4, Enfoque basado en procesos: Un resultado deseaddcaeza mas
eficientemente cuando las actividades y los resursiacionados se gestionan como un
proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: identificatersder y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, coggila la eficacia y eficiencia de la
organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continda: la mejora continua del desempefimbalj de la
organizacion, debe de ser un objetivo permanenéside

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisitazeslecisiones
eficaces se basan en el analisis de los datosayieformacion previa.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveeadarorganizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una&igelanutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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Figura 13. Principios de Calidad
Fuente: Norma 1SO 9001:2000

2.9.5 Herramientas de mejora de la calidad

La evolucion del concepto de calidad en la indasgrien los servicios nos
muestra que pasamos de una etapa donde la catildaxesnte se referia al control final.
Para separar los productos malos de los productesols, a una etapa de Control de

Calidad en el proceso, con el lema: "La Calidadeoontrola, se fabrica".

Finalmente llegamos a una Calidad de Disefio quefisig no solo corregir o
reducir defectos sino prevenir que estos sucedanp se postula en el enfoque de la

Calidad Total.

El camino hacia la Calidad Total ademas de reqetrastablecimiento de una

filosofia de calidad, crear una nueva cultura, @@t un liderazgo, desarrollar al
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personal y trabajar un equipo, desarrollar a losgedores, tener un enfoque al cliente y
planificar la calidad, demanda vencer una seridifleultades en el trabajo que se

realiza dia a dia. Se requiere resolver las vam&s que van surgiendo en los diferentes
procesos de produccion, reducir los defectos y adenejorar los niveles estandares de

actuacion.

Para resolver estos problemas o variaciones y arejarCalidad, es necesario
basarse en hechos y no dejarse guiar solamentd pentido comun, la experiencia o la
audacia. Basarse en estos tres elementos puedenacague en caso de fracasar nadie

quiera asumir la responsabilidad.

De alli la conveniencia de basarse en hechos rgalasjetivos. Ademas es
necesario aplicar un conjunto de herramientas issitzas siguiendo un procedimiento

sistematico y estandarizado de solucién de proldema

En la década de los 50 se comenzaron a aplicaragdnJlas herramientas
estadisticas deControl de Calidad, desarrolladas anteriormente por Shewhart y
Deming. Los progresos, en materia de mejora coatiteula calidad, se debieron en gran
medida, al uso de estas técnicas. Fue el profeaoruKishikawa quien extendié su
utilizacion en las industrias manufactureras depais, en los afios 60, acufiando la

expresion dé7 herramientas para el control de la calidad.” (Santos, 2004)

Estas herramientas pueden ser descritas genéritamamo "métodos para la
mejora continua y la solucion de problemas”. Cdesign técnicas graficas que ayudan
a comprender los procesos de trabajo de las omy@AoiEs para promover su

mejoramiento.
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La mayoria de ellas son de creacion occidentabmrcel diagrama causa-efecto

gue fue ideado por Ishikawa:

a) Hoja de control (Hoja de recogida de datos).- t@émbilamada de
Registro, sirve para reunir y clasificar las infagiones segun
determinadas categorias, mediante la anotacién gystre de sus

frecuencias bajo la forma de datos.

Linean

ChgEtive n

Acorén Fecna

Dhescripcion Fecha Tarea de la Dependencie Recumos adicionales gy, Fechadel

Resursas

W* Tanea o .
de = larea finolizacion oue depende externa rEscss e Eslado

Figura 14. Hoja de control
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b) Histograme- Es basicamente la presentacion de una serie dedas

clasificadas y ordenadas, es necesario colocandalsdas de manera q

formen filas y columna

al
-—
=
—
=
=

Figura 15Histogram
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c) Diagrama de Pare- Es una herramanta que se utiliza para priorizar |
problemas o las causas que los genera. Hoy se eawuo la regli
80/20. Segun este concepto, si se tiene un probtemanuchas cause
podemos decir que el 20% de las causas resuelg@n¢ldel problema

el 80% de las causas solo resuelven el 20 % del prok (Rovira, 2009)

Siumperficie m2

% ocumulatves de 3 S upe

Figura 16: Diagrama de Pare
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d) Diagrama de causa efec- Sirve para solventar problemas de calide
actualmente esampliamente utilizado alrededor de todo el mui
Representacion grafica sencilla en la que puedsevele maner
relacional una especie de espina central, que aslinea en el plan
horizontal, representando el problema a analizae sg escribe a

derecha(lshikawa, 200¢

Figura 17 Diagrama de Causa y Efe
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e) Estratificacion (Analisis por Estratificacion) Sepeion de datos €
categorias o clases. Los datos observados en po gado omparten

unas caracteristicas comunes que definen al ¢
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Figura 18 Analisis por Estratificacic
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f) Diagrama de Scadt- (Diagramade Dispersién) Es una representac
gréfica de la relacion entre dos variables, mulizada en las fases |
Comprobacion de teorias e identificacion de catsiasy en el Disefio ¢
soluciones y mantenimiento de los resultados othbs (Aragonés,

2013)
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Figura 19 Diagrama de Dispeién
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g) Lluvia de Ideas- Técnica de grupo para la generacion de ideas nuye
utiles, que permite, mediante reglas sencillas atandas probabilidade

de innovacion y originalida
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Figura 20 Mapa de lluvia de ide

Todos I® controles de calidad requieren un cierto serdiglguicio y acciones
basadas en informacién recopilada en el lugara@jo. La calidad no puede alcanz:
Unicamente a través de calcular desarrollado epsefitorio, pero si a través

actividadegealizadas en la planta y basadas desde luegdaerhoséde escritorit

El control de calida o garantia de calidad se inicio con la idea derhaioeapié

en la inspeccion.
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2.9.6 Necesidad de la participacion total

De acuerdo con Arturo Lahera Sanchez de la UniadsiComplutense de
Madrid, para aplicar desde el comienzo la garaigiaalidad en la etapa de desarrollo
de un producto o0 servicio nuevo, sera precisotqdas las divisiones de la empresa y

todos sus empleados participen en el control ddazhl

Cuando el control de calidad sélo hace hincapidaeimspeccién, Unicamente
interviene una divisién, bien sea la division dspieccion o la divisiébn de control de
calidad, y ésta se limita a verificar en la pualtasalida para impedir que salgan
productos defectuosos. Sin embargo, el prograntduiieol de calidad hace hincapié en
el proceso de fabricacién, la participacion se lgensiva a las lineas de ensamblaje, a

los subcontratistas y a las divisiones de comjmgsnieria de productos y mercadeo.

En una aplicacion mas avanzada del control deadligue viene a ser la tercera
fase, todo lo anterior se torna insuficiente. LeEipg@acion ya tiene que ser a escala de
toda la empresa. Esto significa que quienes irdeen en planificacion, disefio e
investigacion de nuevos productos, asi como quiesis en la division de fabricacion
y en las divisiones de contabilidad, personal gaiehes laborales, tienen que participar

sin excepcion.

La garantia de calidad tiene que llegar a esterzifase de desarrollo, que es la
aplicacion de la garantia de calidad desde lasepasnetapas de desarrollo de un
producto. Al mismo tiempo, el control de calidad &eogido el concepto de la

participacion total por parte de todas las divie®g sus empleados. La convergencia de
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estas dos tendencias ha dado origen al controlatidad en toda la empresa, la

caracteristica mas importante del Control de Cdljdponés.

En la fabricacion de productos de alta calidad garantia plena de calidad, no
hay que olvidar el papel de los trabajadores. tatsajadores son los que producen, y si

ellos y sus supervisores no lo hacen bien, el Gbdé& Calidad no podra progresar.

2.9.7 Indicadores de la Calidad

Una de las principales cualidades de la calidadjues ésta es susceptible de
medirse en cualquier circunstancia y en cualquimento. Esta capacidad es un punto

importante para su potencial mejora.

Los indicadores de calidad son parametros quentbisain cual es la situacion
interna y cual es la tendencia que siguen los pascdJn indicador de calidad exige:
una unidad de medida que permita la evaluaciomdecaracteristica determinada y un

sensor, método o instrumento utilizado para real&avaluacion.

La eleccion de un buen indicador de medida es fuedtal para saber es
fundamental para saber de donde se parte, anglieaaluar la situacion actual, fijar
objetivos y conseguirlos.

Los indicadores deberan ser: objetivos, especifiena la actividad en que se apliquen,

sencillos de obtener y entendibles por todos lestaflos.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipoy Metodologia de la Investigacion

El presente estudio se realizara como una invesbigaxploratoria, descriptiva,
documental, de campo y explicativa; y, se aplicdod métodos descriptivo, integral
analitico-sintético, inductivo-deductivo y estaitist a fin de explicar y analizar el

objeto de la investigacion.

Como investigacion descriptiva, resefiara las sionas, costumbres y actitudes
predominantes en la empresa y se llegara al comtiona través de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos ppassNo se limitara a la recoleccion de
datos, sino que permitira la prediccion e iderdifion de las relaciones que existen

entre las variables.

Como investigacion documental, analizara informago@rtinente y relevante
sobre el tema tratado, a fin de establecer senagayaiferencias del caso con otros

similares y de este modo establecer conclusiones.

Por medio del la investigacién de campo y con elded método descriptivo sera
posible entonces, conocer el problema de estudieua como se presenta en la

realidad.

Al ser una investigacion explicativa dara las r&=mode por qué se presentan

ciertos fenomenos lo que permitira reducir las ltidres y acrecentar las fortalezas.
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A través del método integral se analizaran todapé#ates del objeto de estudio,
para alcanzar la comprension y el conocimient@gedblematica en su totalidad y para
generalizar de forma l6gica los datos recopiladoarte el proceso de investigacion, se

utilizara el método inductivo-deductivo.

Finalmente, para organizar la informacion recopil@dn los instrumentos de
investigacion y durante el proceso de verificadi@nhipotesis se utilizara el método

estadistico.

3.2. Recoleccion de la Informacién

3.2.1. Fuentes

Para satisfacer las necesidades de conocimientta presente investigacion,
recurrimos a fuentes primarias tanto impresas,tréleicas asi como la informacion
recopilada a través de las encuestas aplicadasveafi@ar los procedimientos que se

ejecutan en la actualidad.

Todas las fuentes analizadas son validas y comdgpoa la realidad, las

mismas que han sido tratadas de manera respeinasa alteradas.

3.2.2. Técnicas

Para la recoleccion de datos primarios en la ptesaxestigacion cientifica se

procedera basicamente por observacion, por ensuefta sujetos de estudio.

Este es un estudio tipo encuesta, los cuales sbmadds cuando se desea

encontrar la solucion de los problemas que surgermrganizaciones empresariales,
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gubernamentales, industriales o politicas, comedmien este caso particular. El uso de
este tipo de estudio posibilita el efectuar minsagdescripciones de los fendbmenos que
se dan lugar en la organizacion, a fin de justifiaa disposiciones y practicas vigentes o
elaborar planes mas inteligentes que permitan emger Su objetivo no es sodlo
determinar el estado de los fendbmenos o problemaizados, sino también el comparar

la situacion existente con las pautas aceptadas.

Para recabar la informacién necesaria en el presestudio, se disefio un
instrumento de encuesta personal, sobre los hecldesopinion, de tipo estructural y
ademas una entrevista personal y dirigida, las assmue fueron aplicadas a la
poblacion de estudio. Las encuestas fueron apkcadias Coordinadores, supervisores y

guardias de seguridad.

Estas encuestas se enfocaban en determinar el aevedatisfaccion de los
encuestados en lo referente a los procesos dedagjfisica. Supervision de los puestos
de seguridad, control de accesos, proteccion adoagos, central de monitoreo, apoyo
logistico en campo, respuesta de emergencia, protede la linea de flujo, proteccion

de activos fijos carga critica y administracionpgesonal.

3.3. Meétodos de Analisis

3.3.1. Metodologia de Muestreo

Una variedad de métodos de muestreo estan dispenibes importante elegir el
método mas apropiado para el tipo de encuesta gstpwal igual que el método de

encuesta mas adecuado para la poblacion objetstuidia a fin de reducir el error de la
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encuesta tanto como sea posible. EI método de moesttilizado para esta

investigacion fue:

* Muestreo aleatorio simple que es la técnica basica de muestreo, donde se
elige a cada individuo de la totalidad al azar gaceniembro de la poblacion tiene la
misma probabilidad de ser incluido en la muesti@dab las posibles muestras de la
poblacion universo tienen la misma probabilidadsdkeccion, es decir, cada miembro
de la poblacion tiene la misma probabilidad de edlegido en cualquier etapa del

proceso de toma de muestras.

3.3.2. Errores en la Encuesta

En el disefio de una encuesta, hay cuatro tiposdsade errores que deben ser
tomados en consideracién. El objetivo general dhiagie estos errores ayudara a
determinar el tamafio de la muestra a ser utilizaldtipo de estudio que se lleva a cabo
y el disefio de las preguntas.

1. Error de muestreo: EI muestreo al azar permite que las caracteristieas
una poblacién se estimen con precision, con mugeskeamayor tamafio se alcanzan
mayores grados de precision. La medida en queeldgodn de las estimaciones de las
encuestas esta limitada por el nUmero de persamastigadas se denomina como error
de muestreo.

2. El error de cobertura se produce cuando la lista de la cual se extrae un
muestra no incluye todos los elementos de la puabilapor lo que es imposible dar
todos los elementos de la poblacion la misma opwtaad de estar incluido en la

encuesta.
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3. El error de medicién se produce cuando la respuesta de un encuestado a
una pregunta de la encuesta es inexacta, imprecisa,se puede comparar de ninguna
manera util a las respuestas de otros. Este tipdederror es el resultado de una
inadecuada redaccion de las preguntas o de laratabo del cuestionario.

4. Error por la falta de respuesta: Se produce cuando un numero
significativo de personas en la muestra no respomdleuestionario y sus respuestas

tienen caracteristicas diferentes de los que goraen.

Se puso especial atencion en reducir las cuatrddaale error de la encuesta a
niveles aceptables. Los errores de muestreo ydartoa se eliminaron al tomar como
muestra el total de la poblacién universo, mientjas los problemas de medicion y la
falta de respuesta se abordaron a través de umdunsd disefio de las preguntas,

cuestionarios y el método de aplicacion.

3.4. Tamarfo de la muestra

En general, cuanto mayor sea el tamafo de la nayestis estrechamente los
datos del estudio coincidiran con los de la pobla@n general. Sin embargo en la
practica, es necesario averiguar con que tamafmulstra debemos trabajar para

obtener suficiente precision a un precio asequible.

Hay varios factores que deben tenerse en cuerdadpterminar el tamafio de la

muestra gue se necesita para hacer las estimadernesblacion:

. ¢,Cuanto error de muestreo se puede tolerar (es diegiado de precision

de las estimaciones que queremos obtener).
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. El tamafio de la poblacion de la cual la muestrzaseextraer.

. Como varié la poblacion es con respecto a la ocanatica.

. El nivel de confianza sera del 95%.

. Cuando el tamafio de la poblacién se reduce a wums pndividuos, v el

nivel de error tolerado es muy pequefio hay que rt@mao muestra practicamente el

total de la poblacion.

3.5. Poblacion y Muestra

La poblacion comprende al personal de la compa# gue brindd servicio de
seguridad privada en el bloque Tarapoa duranterséstre Enero-Junio 2012, esto es

coordinadores, supervisores y guardias de seglrida

En vista de que la poblacion de estudio, en lo mpspecta a coordinadores,
supervisores y guardias no es muy grande, se @nositb tomar una muestra sino
trabajar con el universo de la poblacién, esto esd2dinadores y 6 supervisores. En lo
que respecta a los guardias de seguridad tambiéaonséderd al total de la poblacion

gue son 50.

3.6. Formulacion de Hipotesis

3.6.1. Hipotesis

La administracion inadecuada de un contrato dersklsgliafecta la calidad de los

servicios de seguridad y vigilancia.
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3.6.2. Hipaotesis Nula

La administracion inadecuada de un contrato dergkgl) no afecta la calidad

de los servicios de seguridad y vigilancia.

3.7. Operacionalizacion de Variables

3.7.1. Variable Dependiente

La calidad de los servicios de seguridad y vigilanc

3.7.2. Variable Independiente

La administracion de un contrato de seguridad

3.7.3. Matriz de Variables

Tabla 5. Matriz de Variables

Variable L ) _ _ _
_ _ Definicion conceptual | Dimensiones Sub-dimensiones
independiente

Administraciéon El contrato es Responsabilidad
de un contrato deun acuerdo de tributaria.
seguridad voluntades, verbal o

Responsabilidad en salud

escrito, manifestado en _ _
y seguridad ocupacional.

comln entre dos, D

. Responsabilidad Labora
mas, personas cgnComponente legal P °

o

capacidad (partes d Responsabilidad

contrato), que s

D

Financiera.
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obligan en virtud de

Responsabilidad sobre

el

mismo, regulando sus uso de la informacién.
relaciones relativas @a
una determinada Recurso humano
Componente ) _ y
finalidad o cosa, y a_, . Manejo de informacion
Tecnico
cuyo  cumplimiento Operaciones de segurida
pueden compelerse de
manera reciproca, si el
contrato es bilateral, pComponente Dotacién de uniformes
Logistico _
compelerse una parte| a g y Alojamiento
administrativo
la otra, si el contrato €s Alimentacién
unilateral.
Variable dependiente | Definicién conceptual | Dimensiones Sub-dimensiones
Calidad de los Es la ejecucior Materiales 'y  equipq
servicios de seguridadadecuada de los adecuados.
y vigilancia servicios contratados 5 dimientos id¢
o rocedimientos idéneos
mediante Efectividad
procedimientos Decisiones correctas
técnicos correctos que SafisTaccién del et
S S atisfaccion del Cliente
satisfagan las Eficacia  cientifico
necesidades de |OSTecn|ca Capacidad de respuesta
clientes. —
. Medicion de resultados
Evaluacion

Indicadores de gestion

Elaborado por: Autores
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Tabulacion de datos y representacion grafica

A continuacion se realizara el andlisis de las esias realizadas a los estratos
muestrales, para lo cual se plantearon preguntaspgumitan determinar las areas
criticas de la operacion de seguridad, que requiagceion prioritaria asi como también
se tomaron en consideracion las condiciones cdoties y los requerimientos de

cumplimiento de la legislacion de seguridad privada

Los resultados de cada pregunta fueron agrupad@srapos que permiten tener una

mejor objetividad y precision de las respuestas.

4.1.1. Encuestas al personal de guardias de seguridad
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1. En los movimientos terrestres (relevos G- Tarapoa, e internamente
el Bloque Tarapoa), considelusted quese toman las medic de seguridad
necesarias para evitar accidentes de transito (lstado de los vehiculc

conduccion segura, respeto a la ley de transitg

Tabla 6.Respuestas guardias pregur

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 0 0

Usualmente 5 10

Algunas veces 5 10

Pocas veces 10 20

Nunca 30 60

TOTAL 50 100

=
i
o

&

Figura 21 Respuestas guardias pregur

El 60% de los guardias encuestados consideran ungarse toman las medi
de seguridadhecesarias para evitar accidentes de transito ulas relevos, en tan
qgue el 20% considera que esto sucede solo en poaa®nes. Claramente se observ

tendencia de que no se toman en cuenta las meatbdsegyuridad necesar
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2. La prepaacion y distribucion de los alimentos que ustedscme,a su

criterio se llevara cabo observando todas las medidas de higienespormdient:

Tabla 7 Respuestas guardias pregur

Siempre 0 0
Usualmente 9 18
Algunas veces20 40
Pocas veces 11 22
Nunca 10 20
TOTAL 50 100
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Figura 22 Respuestas guardias pregur

El 20% de los encuestados informan que nunca |@apxeion y distribucion d
los alimentos que consle, se lleva a cabo observando todas las medidé&sgubme
correspondiente y el 22% responde que esto sudgdeas veces, en tanto que el 4
considera que esto sucede algunas veces. Exisbétamn 18 % que opina que e

sucede usualmente. Las ojones estan divididas y no arrojan una respuesta
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3. Su empleador le entrega de manera puntual su dotacmpleta d
uniformes en un determinado mes del afio y son deéuoalidad y adecuados p

la region donde usted trab:

Tabla 8Respuestas guardias pregur

Siempre 0 0
Usualmente O 0
Algunas veces 4 8
Pocas veces 41 82
Nunca 5 10
TOTAL 50 100
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Figura 23 Respuestas guardias pregur

Segun el 82% solo pocas ocasiones reciben la dotacion adecuadaepido
esto no sucede nunca, la tendencia es clara emamqgse los encuestados no reci

uniformes de dotacion adecuados y dentro de I@®glestipulado
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4. EIl alojamiento en el Campamento de Sedad presta las condicion

adecuadas para su permanencia y desc

Tabla 9 Respuestas guardias pregur

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 5 10
Pocas veces 37 74
Nunca 8 16
TOTAL 50 100

Figura 24 Respuestas guardias preg 4

El 74% de los encuestados solo pocas veces enauemtel campamento |
condiciones adecuadas para su permanencia y des¢mra el 16% esto no suce
nunca, y solo un 10% reonde que esto sucede a veces. Se observa coradlgué |o¢
encuestados no encuentran en los campamentos iomedicadecuadas para

permanencia y descan
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5. Las posiciones de seguric contratadasson cubiertas en su totalid

todos los dias de ai

Tabla 10 Respuestas guardias pregur

Siempre 0 0
Usualmente O 0
Algunas veces 1 2
Pocas veces 4 8
Nunca 45 90
TOTAL 5C 100

Figura 25 Respuestas guardias preta 5

El 90% responde que nunca las posiciones de seguddn cubiertas en
totalidad todos los dias del afio, y el 10% restergponde que esto sucede a veces.

la totalidad afirma que las posiciones no son gtdsesn su totalida
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6. Larotaciin en los diferentes puestos de seguridad se realibase a ur
planificacién, la misma que es conocida por L con el tiempo necesa. (Ej. Un

mes por posicion).

Tabla 11 Respuestas guardias pregur

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 15 30
Pocas veces 30 60
Nunca 5 10
TOTAL 50 100
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Figura 26 Respuestas guardias pregur

El 70% de los encuestados informa que nunca o eolpocas ocasiones
rotacibn en los puestos de guardia se realiza en basgknificacion de la que tien

conocimiento; el 30% restante dice que esto suseldealgunas vece
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7. Cuando usted es enviado a un puesto de seguridedasggna tambié
una radio de comunicacién enenas condiciones fisicas (estado de la radio)

buenas condiciones de funcionamie

Tabla 12 Respuestas guardias pregur

Siempre 16 32
Usualmente 5 10
Algunas veces 4 8
Pocas veces 15 30
Nunca 10 20
TOTAL 50 100

Figura 27 Respuestas guardias pregur

El 50% de los encuestados responde que nunca @msgocas ocasiones rec
un radio en buenas condiciones, en tanto que elrgBfante esté dividido «e algunas
veces, usualmente y siempre. La tendencia muastréog guardias no reciben radios

buen estado.
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8. Todas las posiciones de seguridad mantienen pro@tos de

operacion de seguridad claros, precisos y actuls

Tabla 13 Respuestas guardias pregur

Siempre 12 24
Usualmente 6 12
Algunas vecesl 2
Pocas veces 23 46
Nunca 8 16
TOTAL 50 100
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Figura 28 Respuestas guardias pregur

El 16% de los ecuestados responde que nunca las posiciones dedset
mantienen procedimientos de operacion de segudidads, precisos y actualizados
46% afirma que esto sucede a veces, el12% congiderasto usualmente, y el 24

opina que siempre. La mayc se orienta hacia la repuesta negativa.
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9. Cuando usted llega a un nuevo puesto de trabajsyservisor le realiz

una induccion de los procedimientos de esa pos

Tabla 14 Respuestas guardias pregur

Siempre 4 8
Usualmente 4 8
Algunas veces 9 18
Pocas veces 12 24
Nunca 21 42
TOTAL 50 100
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Figura 29 Respuestas guardias pregur

Segun el 42% de los encuestados cuando lleganraeno puesto de traba)
nuna@ el supervisor le realiza una induccién de losgdonientos de esa posicion, p
el 24% esto sucede pocas veces, el 18% opina tusweede algunas veces, solo e

% considera que esto sucede usualmente o si¢
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10.Usted estd en capacidad de recer los bienes a proteger en 1

locacion a la cual sea asigne

Tabla 15 Respuestas guardias pregunt

Siempre 22 44
Usualmente 7 14
Algunas veces 10 20
Pocas veces 11 22
Nunca 0 0
TOTAL 50 100

Figura 30 Respuestas guardias pregunt

El 44% opina que siempre esta en capacidad deageepios bienes a protec
en una locacion a la cual sea asignado, el 14%hafijue esto es asi usualmente, el .
indica quees capaz de hacerlo algunas veces, y el 22 ceesjo pasa solo poc

veces.
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11.Los supervisores de guardias, supervisores de caogmrdinadore

conocen los procedimientos de los puestos y conelc@rea geografica de trabi

Tabla 16 Respuestas guardias pregunt

Siempre 0 0
Usualmente 8 16
Algunas vecesl1l 22
Pocas veces 19 38
Nunca 12 24
TOTAL 50 100
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Figura 31 Respuestas guardias pregunt

De acuerdacon el 24% los supervisores de guardias, supeessde campo,
coordinadores nunca conocen los procedimientosodepliestos y conocen el a
geogréafica de trabajo, para el 38% solo en pocasi@tes los supervisores
coordinadores conocen los prdimientos y el area geografica, el 22 % afirma egste

sucede algunas veces y el 16% dice que es lo
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12.Sus superiores visitan los puestos de manera peio8upervisor d
Guardias una vez en el dia y una vez en la noclper@isor de Seguridad Campo
al menos una vez por semana; y, Coordinador derilagu al menos una vez

mes.

Tabla 17 Respuestas guardias pregun

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 12 24
Pocas veces 31 62
Nunca 7 14
TOTAL 50 100

=—
E
E
E
E
E
E
E
E
=
L]
E
E
E
E
E
E

Figura 32 Respuestas guardias pregunt

El 62 % afirma que pocas veces los supervisoregmwifos puestos de mane
periodica, el 24% opina que esto sucede algunassygcel 14% restante dice ( esto

nunca pasa.
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13.Durante las visitas de sus superiores a los puastoSeguridad, ¢
realizan actividades programadas de capacitaciévision de procedimientos

evaluaciéon hacia uste

Tabla 18 Respuestas guardias pregur3

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 4 8
Pocas veces 9 18
Nunca 37 74
TOTAL 50 100

Figura 33 Respuestas guardias pregunt

El 74% de los encuestados afirma que durante &imsde sus superiores a |
puestos de Seguridad, nunca se realizan actividpdegramadas de capacitaci
revision de procedimientos o evaluacion hacia ekb48% dice que esto sucede pc

veces en tanto que el restante 8% dice que sobulsuvece



89

14.Sus superiores tienen el perfil adecuado para oceges posiciones

actlan de manera jus

Tabla 19 Respuestas guardias pregunt

Siempre 7 14
Usualmente 6 12
Algunas veces 22 44
Pocas veces 15 30
Nunca 0 0
TOTAL 50 100
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Figura 34 Respuestas guardias pregunt

Para el 14% de la muestra, sus superiores tienparigl adecuado para ocug
esas posiciones y actian de manera justa; un 1@r4 que esto sede usualmente,
44% cree que algunas veces tienen el perfil y acti@gamanera justa y para el reste

30% esto sucede en pocas ocasit
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15. Usted conoce el programa anual de capacitaciocilain:

Tabla 20 Respuestas guardipregunta 15

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces0 0
Pocas veces 7 14
Nunca 43 86
TOTAL 50 100
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=

Figura 35Respuestas guardias pregunt

El 84% dice no conocer el programa anual deacitacion a recibir, y un 14

dice que lo conoce pero pocas Ve
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16.Las actividades relacionadas con capacitacionesitieramientos s

desarrollan de manera practica y se basan endasidades reales de su trak

Tabla 21 Respuestas guardias pregunt

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 3 6
Usualmente 2 4
Algunas veces 17 34
Pocas veces 22 44
Nunca 6 12
TOTAL 50 100
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Figura 36 Respuestas guardias pregunt

Para el 6%, las activides relacionadas con capacitaciones y entrenarsi
se desarrollan siempre de manera practica y se leaskas necesidades reales d
trabajo, el 4% opina que esto sucede usualment®4%l afirma que esto suce
algunas veces, el 44% que sucede pveces y el final 12% dice que esto nu
sucede. Hay una mayor tendencia a respondes qraglasitaciones no se basar

sus necesidades.
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17. El entrenamiento de tiro se realiza con las armadogacion en excelen

estado y la municion es de buena cali

Tabla 22 Respuestas guardias pregunt

Siempre 5 10
Usualmente 26 52
Algunas veces 9 18
Pocas veces 10 20
Nunca 0 0
TOTAL 50 100
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Figura 37 Respuestas guardiasegunta 17

Para el 52% de los encuestados, el entrenamientioodesualmente se reali.
con las armas de dotacion en excelente estadonyiécion es de buena calidad, se:
el 10% esto sucede siempre. Un 18% opina que ektesgcede algunas vecesl 20%

restante opina que esto pasa en pocas ocas



93

18.Los instructores que imparten las capacitaciorsgeli experiencia en

capacitacion de seguridad y conocen el area gecayidd su trabaj

Tabla 23 Respuestas guardipregunta 18
OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas vece 9 18
Pocas veces 33 66
Nunca 8 16
TOTAL 50 100
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Figura 38 Respuestas guardias pregunt

Segun el 66% de las respuestas solo pocas los instructores que imparten
capacitaciones tienen experiencia en la capacitage seguridad y conocen el a
geografica de su trabajo; segun un 16% esto nurzes y el restante 18% opina (
solo en algunas ocasiones los instructores tieixperiencia en la capacitacion

seguridad y conocen el area geografica de su .
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19. El enlace que usted mantiene con el Centro de Oipess es permaner

y siempre le brindan una respuesta oportuna cuasteéd |0 ha requeric

Tabla 24 Respuestas guardias pregunt

Siempre 33 66
Usualmente 10 20
Algunas veces 7 14
Pocas veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 50 100

Figura 39 Respuestas guardias pregunt

El 66% opha que el enlace que mantiene con el Centro dea®pees e
permanente y siempre le brinda una respuesta o@Qr20 % considera que esto suc

usualmente y el restante 14% opina que esto swredigunas condicion
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20. Las respuestas a emergenciaseradas por el Centro de Operacione:

sido adecuadas cuando usted lo ha requ

Tabla 25 Respuestas guardias pregunt

Siempre 8 16
Usualmente 10 20
Algunas veces19 38
Pocas veces 13 26
Nunca 0 0
TOTAL 50 100
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Figura 40 Respuestas guardias pregunt

Para el 26% de los encuestados solo pocas vese®slauestas a emergenc
generadas por el Centro de Operaciones ha sidouadx cuando usted lo h
requeido, el 38% considera que lo han sido algunas sjeek 20% opina que |

respuestas son usualmente adecuadas y el resdéfiteplna que siempre lo s
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21.Considera que todas las personas que ingresarbaatraen el camp

tienen un perfil adecuado yn aptas para trabajar en la Regién Amazé

Tabla 26 Respuestas guardias pregunt

Siempre 6 12
Usualmente 10 20
Algunas veces 13 26
Pocas veces 12 24
Nunca 9 18
TOTAL 50 100

Figura 41 Respuestas guardias pregunt

El 18% del personal de guardias opina que no tadagersonas que ingresa
trabajar en el campo tienen un perfil adecuadoryeguias para trabajar en la Rec
Amazonica, el 24% cree que ps veces los perfiles son adecuados, para el
algunas veces los perfiles son adecuados, el 208a gpe son usualmente adecua
mientras que el 12% cree que son siempre adec

22.Ha sido instruido usted en la mision, vision y vatode su emplead
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Tabla 27 Respuestas guardias pregunt

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces?2 4
Pocas veces 11 22
Nunca 37 74
TOTAL 50 100

Figura 42 Respuestas guardias funta 22

El 74% de los encuestados nunca ha sido instruida mision, vision y valore
del empleador, el 22% afirma que ha sido instrygndoas veces, y el 4% afirma ha
sido instruido en algunas ocasiones. La mayor pi#etéos encuestados no hano

capacitados o su capacitacion ha sido es
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23.Su empresa cumple con todas las leyes y regulacieigai:

Tabla 28 Respuestas guardias pregunt

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces12 24
Pocas veces 38 76
Nunca 0 0
TOTAL 50 100

—
u
u
u
u
u
u
—
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=

Figura 43 Respuestas guardias pregunt

El 76% reporta que pocas veces la empresa cumpletantas las leyes
regulaciones del pais y el restante 24% considszaeqto ucede solo algunas veces.

tendencia se orienta hacia el incumplimiento dedeyregulacione
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4.1.1.1Conclusiones de la encuesta a guardias

1. En lo que respecta a las facilidades que recibpesdonal de guardias para
realizar su trabajo podemos concluir que estasonadecuadas; siendo asi que
el 60% del personal afirma que su movilizacion rolas realiza de un modo
seguro, de igual forma el 40% del personal opirasys alimentos son solo en
ocasiones preparados y transportados en optimadiccmmes de higiene; en
cuanto al alojamiento, para el 74% de los sefianasdips este es adecuado solo
pocas veces. Finalmente en lo que respecta adaidotde uniformes que deben
recibir para el 80% de los encuestados esta es pecas puntual y no cumple

con sus requerimientos.

2. En asuntos relacionados con sus actividades deajatabse percibe
desorganizacion y falta de planificacion. El peeode guardias informa en
90%, que las posiciones nunca son cubiertas emotalglad, son pocas veces
planificadas (60%) y que los procedimientos de agenes son nunca o pocas
veces claros (60%); que no reciben procesos deantihy aunque un 44% opina

que ellos si estan capacitados para reconocerdneda proteger.

3. El trabajo de los supervisores no se esta realizatel manera efectiva ni
eficiente. Segun el 80% de los encuestados infamaue estos no conocen los

procedimientos, que solo en pocas ocasiones visitarnpuestos de guardia
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(62%), y que solo en algunas ocasiones tienen éolgs adecuados para el

cargo.

El personal de guardia no esta siendo debidamep@citado. En este respecto,
la tendencia se orienta a que nunca son capacitedosl campo por los
supervisores (74%), que las capacitaciones quéercson solo pocas veces

adecuadas (66%).

El Centro de Operaciones trabaja segun sus obge®/@0% de los encuestados

informaron que este siempre les brinda una respaeecuada.

La empresa de seguridad no cumple con las leyegwaciones laborales (76%)

El personal de vigilancia desconoce la misionovisi valores de la institucion a

la que brinda sus servicios (74%).
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4.1.2. Encuestas al personal de supervisores y coordinadss

1. En los movimientos terrestres (relevos G- Tarapoa, e internamente
el Blogue Tarapoa)ystedconsidera que se toman las medidas necesariag\ntae
accidentes de transito (buen estado de los velicobmduccién segura, respeto

ley de transito, etc.)

Tabla 29 Respuestas Supervisores y coordinadores pia 1

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 0 0
Pocas veces 6 75
Nunca 2 25
TOTAL 8 100

Figura 44 Respuestas Supervisores y coordinadores pref

De acuerdo al los resultados olidos, el 75 % de los encuestados consid
gue pocas veces se adoptan medidas y el 25% cee@ajse adoptan las medic

necesarias para garantizar que no existan accgléatgansito durante los rele\
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2. La preparacién y distribucién de los alimenque usted consuma su

criterio se llevara cabo observando todas las medidas de higienespormdient:

Tabla 30 Respuestas Supervisores y coordinadores preg

'OPCIONES ~ FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 0 0
Pocas veces 8 100
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 45 Respuestas Supervisores y coordinadores preg

El 100% de los encuestados piensan que la disibibute los alimentos no se

realiza de una fona adecuad
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3. Su empleador le entrega de manera puntual su dotammpleta d

uniformes en un determinado mes del, son de buena calidad y adecuados pa

Region donde usted trabz

Tabla 31 Respuestas Supervisores y cinadores pregunta 3

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 0 0
Pocas veces 0 0
Nunca 8 100
TOTAL 8 100

Figura 46 Respuestas Supervisores y coordinadores preg

El 100 % de lo encuestados creen que las dotaciones de unifanmeson

entregadas de una manera pun
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4. El alojamiento en el Campamento de Seguridad ptastaondicione

adecuadas para su permanencia y desc

Tabla 32 Respuestas Supisores y coordinadores pregunta 4

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 0 0
Pocas veces 6 75
Nunca 2 25
TOTAL 8 100
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Figura 47 Respuestas Supervisores y coordinadores pred

Segun las respuestas se verifica que el 75 % denlosestados creen que po
veces el campamento de seguridad presta las conescnecesarias y el 25% creen

nunca se ofrecen condiciones adecuadas para urdbseans:
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5. Las posiciones de seguric contratadason cubiertas en su totalid

todos los dias de ai

Tabla 33 Respuestas Supervisores y coordinadores pre§

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 0 0
Pocas veces 8 100
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 48-Respuestas Supervisores y coordinadores preg

Las respuestas del 100% de los encuestados dearugsie pocas veces es

cubiertas todas las posiciones de seguridad eangba
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6. Laraacién en los diferentes puestos de seguridadaieaen base a ui
planificaciéon, la misma que es conocida por eld con la suficiente anteriorid.

(Ej. Un mes por posici6

Tabla 34 Respuestas Supervisores y coordina( pregunta 6

Siempre 0 0
Usualmente 8 100
Algunas veces0 0
Pocas veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 49 Respuestas Supervisores y coordinadores pre§

Todos los encuestac respondieron que no conocen si existe una planino:

para realizar una rotacion controlada por todoplastos de seguridi
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7. Cuando usted es enviado a un puesto de seguridadasggna tambié
una radio de comunicacion en buenas condicione&ss (estado de la radio) y ¢

buenas condiciones de funcionamie

Tabla 35 Respuestas Supervisores y coordinadores preg

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas vece 0 0
Pocas veces 6 75
Nunca 2 25
TOTAL 8 100

Figura 50 Respuestas Supervisores y coordinadores preg

La mayoria de las respuestas muestran que el 7986 dapervisores consider
gue pocas veces se dispone de radios en excetgat ¢/ el 25¢ responde que nuni

se dispone de medios de comunicacion radial endsusamdicione
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8. Todas las posiciones de seguridad mantienen progatbs de

operacion de seguridad claros, precisos y actuls

Tabla 36 Respuestas Sujvisores y coordinadores pregunta 8

Siempre 0 0
Usualmente 6 75
Algunas veces 2 25
Pocasveces O 0
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 51 Respuestas Supervisores y coordinadores pre§

El 75 % de los supervisores consideran que usualmeniaseposiciones s
disponen de procedimientos y el 25% creen que svilamalgunas veces los pues

tienen procedimientos claros y preci:
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9. Cuando usted llega a un nuevo puesto de trabagibhereuste una

induccion de los procedimientos de esa posi

Tabla 37 Respuestas Supervisores y coordinadores pre§

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 2 25
Pocas veces 6 75
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 52 Respuestas Supervisores y coordinadores pre§

Los encuestados respondieron en su mayoria, esall@&% que pocas veces
realiza la induccion en los nuevos puestos de joapael 25 % respondieron e

solamente algunas veces se realiza este procedim
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10. Usted esta en capacidad de reconocer los biene®mtager en un

locacion a la cual sea asigne

Tabla 38 Respuestas Supervisores y coordinadores prefj0

Siempre 6 75
Usualmente 2 25
Algunas veces 0 0
Pocas veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 53 Respuestas Supervisores y coordinadores pref0

El 75% de los encuestados consideran que sieitienen la capacidad (
reconocer lo bienes a proteger y el 25 % cree gsigalmente se tiene la capacidac

reconocer estos bienes.
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11. Usted, como supervisor de guardias, supervisord®o, o coordinadc

conoce los procedimientos de los puestos 'oce el area geogréfica de trab

Tabla 39 Respuestas Supervisores y coordinadores prefl

Siempre 0 0
Usualmente 6 75
Algunas veces 2 25
Pocas veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 54 Respuestas Supervisores y coordinadores prefl

Las respuestas fueron que el 75% considera quelmenta conocen Ic
procedimientos de los puestos y el 25 % cree glaensmte algunas veces estan al i

de los proceding@ntos de las posicione
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12. Usted como supervisor visita los puestos de mameniadica: Supervisc
de Guardias una vez en el dia y una vez en la n&ingervisor de Seguridad
Campo al menos una vez por semana; y, Coordinad8eduridad, al menos (L vez

al mes.

Tabla 40 Respuestas Supervisores y coordinadores prefj2

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 3 38
Pocas veces 5 63
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 55 Respuestas Supervisores y coordinadores prefj2

EL 63 % de los encuestados respondié que los pudstguardia pocas vec
reciben la visita de los supervisores, el 38% awmrai que algunas veces se visitan

puestos.



113

13. Durante las visitas los puestos de Seguridad, se realizan activid

programadas de capacitacion, revision de procediose evaluacio

Tabla 41 Respuestas Supervisores y coordinadores pref)8

Siempre 0 0
Usualmente 4 50
Algunas

veces 4 50
Pocas veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 56 Respuestas Supervisores y coordinadores pref8

Las respuestas fueron divididas en proporcionealegu 50% considera g
usualmente seealizan tareas programadas durante la supervissbiotyo 50% cree qt

solamente algunas veces se realizan estas acdemapacitacion o evaluaci
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14. Considera que los supervisores tienen el perfit@ado para ocupar e

posicion y actian de maneusta.

Tabla 42 Respuestas Supervisores y coordinadores prefd

Siempre 5 63
Usualmente 2 25
Algunas vece 1 13
Pocas veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 57 Respuestas Supervisores y coordinadores pregu

EL 63 % contesto que siempre tienen el perfil addoudas personas que ocuj
las posiciones de seguridad y que actian de mauosta el 25 % considera q
usualmente tienen el perfil, mientras qu 13% piensa que solo algunas veces el

esta ajustado a la posici
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15. Usted conoce el programa anual de capacitacioailain

Tabla 43 Respuestas Supervisores y coordinadores prefb

Siempre 2 25
Usualmente 0 0
Algunas veces 0 0
Pocas veces 0 0
Nunca 6 75
TOTAL 8 100

Figura 58 Respuestas Supervisores y coordinadores prefb

El 75 % de las respuestas mencionan que nunca ¢rocido cual es ¢
prograna de capacitacion y el 25 % indican que si conateh es la capacitacion g

se tiene asignada para el personal del proy



116

16. Las actividades relacionadas con capacitacionesitiereamientos s

desarrollan de manera practica y se basan endasidaes reales de su trabs

Tabla 44 Respuestas Supervisores y coordinadores prefj6

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 3 38
Pocas veces 3 38
Nunca 2 25
TOTAL 8 100

Figura 59 Respuestas Supervisores y coordinadores pref6

El 25% de los encuestados cree que la capacitacidca se realiza en base a
necesidades del trabajo y el 38% considera pocessve el otro 38% piensan g
Unicamente algunas \es se toma en cuenta las actividades del trabagoimpgartir el

entrenamiento.
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17. El entrenamiento de tiro se realiza con las armadoéacion en excelen

estado y la municion es de buena cali

Tabla 45 Respuestas Superviss y coordinadores pregunta 17

Siempre 0 0
Usualment 0 0
Algunas vece 0 0
Pocas vect 8 100
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 60 Respuestas Supervisores y coordinadores prefji

El 100% delos participantes de la encuesta que el entrenaondntiro poca

veces se lo realiza con armas en excelente esteolo punicién de buena calide
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18. Los instructores que imparten las capacitacioresgeti experiencia en

capacitacion de seguridacconocen el area geografica de su tral

Tabla 46 Respuestas Supervisores y coordinadores pregu

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 0 0
Pocas veces 8 100
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 61 Respuestas Supervisores y coordinadores pref8

Todas las respuestas de los encuestados fueropogas veces los instructol
gue imparten la capacitacion de seguridad tieneexfgeriencia en los temas que

tratan.
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19. El enlace que usted mantiene con el Centro de Cipees es permaner

y siempre le brindan una respuesta oportuna cuasteéd |o ha requeric

Tabla 47 Respuestas Supervisores y coordinadores prefj8

Siempre 0 0
Usualmente 5 63
Algunas veces 3 38
Pocas veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 62 Respuestas Supervisores y coordinadores pref®

El 63% de los encuestados respondieron que usoemel entro de
operaciones mantiene el enlace y existe respupstauoa, sin embargo 38% consid
que solamente algunas veces se cuenta con el eplaespuesta del centro

operaciones.
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20. Las respuestas a emergencias generadas por eb@en@peraciones

sido adecuado cuando usted lo ha reque

Tabla 48 Respuestas Supervisores y coordinadores preg0

Siempre 3 38
Usualmente 5 63
Algunas veces 0 0
Pocas veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 8 100
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Figura 63 Respuestas Supervisores y coordinadores preg0

El 38% de los participantes de la encuesta corsidgue siempre ha si
adecuada la respuesta a emergencias del centrpedacmnes, mientras que el 63

cree quaisualmente la respuesta es la reque
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21. Considera que todas las personas que ingresarbaatreen el camp

tienen un perfil adecuado y son aptas para trabajéa Region Amazonic

Tabla 49 Respuestas Supervisores y cocadores pregunta 21

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces 5 63
Pocas veces 2 25
Nunca 1 13
TOTAL 8 100

Figura 64 Respuestas Supervisores y coordinadores pregl

El 63% considera qualgunas veces las personas que cubren los pues
seguridad tienen el perfil adecuado para trabajareguridad y en la region amazén

el 25 % cree que pocas veces y el 13 % piensaupearse cumple el perfil requeric
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22. Ha sido instruido ust¢ en la mision, ision y valores de su empleac

Tabla 50 Respuestas Supervisores y coordinadores pregg

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunasveces O 0
Pocas veces 0 0
Nunca 8 100
TOTAL 8 100

Figura 65 Respuestas Supervisores y coordinadores pregg

El 100% de los encuestados respondio que no comaerision, vision y valore

de su empleador ya que no han sido instruidosten t=ma:
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23. Su empresa cumre con todas las leyes y regulaciones del

Tabla 51 Respuestas Supervisores y coordinadores preg8

Siempre 0 0
Usualmente 0 0
Algunas veces |0 0
Pocas veces 8 100
Nunca 0 0
TOTAL 8 100

Figura 66Respuestas Supervisores y coordinadores pregs

Las respuestas de los encuestados indican que 08b I®een que <

empresa solo pocas veces cumple con las leyesilaoganes del pal
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4.1.2.1Conclusiones de la encuesta a supervisores y coarailores

En lo que referente a las condiciones en las qgealiza su trabajo podemos
concluir que estas no son adecuadas; el transportejemplo no es considerado
seguro segun el 25% de los encuestados y el restaft lo considera seguro
solo pocas veces; lo mismo sucede con los alimemies se consumen, la
tendencia muestra en su totalidad que son solospueaes preparados y
transportados en optimas condiciones de higieneuanto al alojamiento, para
el 75% de los de los encuestados, este es adesakdpocas veces. Finalmente
en lo que respecta a la dotacion de uniformes gberdrecibir el 100% de los
encuestados opina que es pocas veces puntual yumple con los
requerimientos.

En asuntos relacionados con las actividades dejtralel personal de guardia,
los supervisores y coordinadores  perciben desmay@on y falta de
planeamiento. Segun la opinion de todos los enadest las posiciones solo son
cubiertas en su totalidad pocas veces duranteceglaafque consideran que la
rotacion del personal es usualmente planificadalaBeadios que reciben para
comunicacion, el 75% de los encuestados cree sple pocas veces, estan en
buen estado; de los procedimientos de operaciopiesro que son usualmente
claros el 75%; de igual forma la tendencia muegtia no reciben procesos de
inducciéon (75% pocas veces) pero afirman que ool si esta capacitado
para reconocer los bienes a proteger (75% siemguajjue solo a veces (63%)

el personal tiene perfiles adecuados para el wabaj
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El trabajo de los supervisores no se estad realizaiel manera totalmente
efectiva. Segun el 75% de los encuestados elloslmasaute conocen los
procedimientos, sin embargo solo en pocas ocasiviségan los puestos de
guardia (63%), y que solo en algunas ocasiones )56&tizan actividades de
revision y evaluacion. Pero el 63%, cree tenerpediles adecuados para el
cargo.

El personal no esta siendo debidamente capacitadoeste respecto, la
tendencia se orienta a que solo ocasionalmente )(S0% capacitados en el
campo, que los supervisores desconocen el progitamapacitacion (75%), que
las capacitaciones que se dan son solo pocas adeesadas (76%) y que los
instructores son pocas veces personal capacit@déq)l

Del trabajo del Centro de Operaciones el 63% deelcuestados informaron
que este usualmente brinda un contacto permagéatespuesta adecuada ante
una emergencia.

La empresa de seguridad solo pocas veces cumplasdayes y regulaciones
laborales (100%)

El personal de supervisores y coordinadores deseot® mision, vision y

valores de la institucién a la que brinda sus s&rsi(100%).

4.1.3. Grafico Comparativo

Se ha considerado algunos de los aspectos mastamias del contrato a
fin de realizar una comparacion entre los resufiarienidos de las encuestas de
los guardias y las encuestas de los supervisom@sogdinadores como son la

entrega puntual de las dotaciones y uniformes,ajgadtacion en base a la
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necesidad de la operacion, la existencia y conecitoicabal de procedimientos
de seguridad actualizados, que todas las posicamésbajo sean cubiertas, que
exista un mantenimiento adecuado del armamentodiosi€le comunicacion y
finalmente, pero no menos importante, el apegdeyglalacion nacional.

Se pudo obtener resultados muy interesantes Yeetoese determind
gue todos los valores estan por debajo del 50% weplamiento de las
condiciones contractuales, lo cual es una clarastraiele la necesidad de crear
mecanismos que permitan controlar de mejor maregestion de la compaifia
de seguridad y garantizar que la inversion queizeeda compafia tenga

resultados positivos.

¥ Supervisores ¥ Guardias

0%

Dotacion Capacitacion Procedimientos Armamento Comunicaciones Puestos

Figura 67. Comparativo respuestas guardias vs \@s8pess
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4.1.4. Procedimiento de la Prueba de Hipotesis

Con el fin de justificar nuestra hipotesis utilizasrla prueba de Chi Cuadrado.
El denominado Test Chi Cuadrado toma como refergrittndamento los valores de
probabilidad que establece la Distribucion Chi Gadd, y a partir de esos valores
ideales permite calcular qué tan marcadas o qué&diavantes son las diferencias
existentes entre los resultados tedricos que pecapw@ ese modelo de probabilidad y los
resultados observados en la realizacion de unndetado experimento, teniendo en
cuenta el Grado de Libertad atribuible a las vémlque conforman ambos conjuntos de

datos, asi como también el nivel de significancia.

El nivel de significancia es arbitrario y se fij@ dntemano (usualmente entre
0.01 y 0.10, siendo el méas usado el de 0.05).drados de libertad se establecen en
funcidn de la cantidad de celdas que tenemos, ptodie las categorias de una variable

o bien de la cantidad resultante del cruce de doables

Los pasos en el uso de la prueba de chi cuadragaoesten resumir asi:
1. Escribir las frecuencias observadas en la codur@n
2. Calcular las frecuencias esperadas y escril@rida columna E.
3. Utilizar la formula para hallar el valor de chiadrado.
4. Encontrar el grado de libertad (N-1), donde Mldamarno de la muestra.
5. Encontrar el valor de la tabla (consultar la l&ade Chi cuadrado.)
6. Si el valor de Chi cuadrado es igual o mayor guealor de la tabla, se

rechaza la hipétesis nula.



128

2_(O—E)2

dondeO es la frecuencia observada de cada categoria
E es la frecuencia esperada de la categoria corrdigde
DF es el "grado de libertad" (n-1)

X2es el Chi-cuadrado

4.1.5. Comprobaciéon de Hipotesis

Al final de la prueba de chi cuadrado, se rechazogdoétesis nula lo que significa
que es poco probable que la casualidad sea eltagsutle estas cifras y nuestro
escenario.

Chi cuadrado = 1839,40

Entonces, nos dirigimos a la tabla de distribudérChi-cuadrado para verificar
los resultados finales. En la columna izquierd&redistribuidos los grados de libertad,
los mismos que son el numero de resultados posiEess uno.

En nuestra trabajo, la muestra fue de 58 individgpaos lo que el grado de

libertad se lo calcula con la formula (n-1) dansoomo resultado el valor de 57.

En la tabla chi-cuadrado se lista en la fila supde categoria P-valor (nivel de
significancia). Se utilizo el 0, 05P-valor porguersquiere que los datos den evidencia
en contra de la hipétesis nula tan fuerte que podecurrir no mas de5% del tiempo

cuando la hipétesis nula es verdadera.
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Chi-square distribution table
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[ Jp |
[DF| 0995 | 0975 | 020 | 0.0 |[ 005 | 0025 | 0.02 | 001 | 0.005 | 0.002 | 0.001 |
[ 1 Jo.0000393|0.000982]1642 [2706 |[3.841 5024 [5412 6635 [7879 9550 [10828 |
[ 2 Joo100 Jposos [3219 [4605 5991 [7378 [7.824 o210 103597 [12429 13816 |
| 53 |30.230  |]34.776 |61.414 |s6.548 |70.993 |[75.002 [76.223 |79.843 [83.253 |[87.507 |j90.573 |
54 30981 353586 |62496 67673 [72.153 76192 [77.422 81069 [84502 [8s.786 |91.872
55 [31.735 36398 [63.577 68796 73311 77330 [78619 82292 85749 Joo.o061 |93 168
| 56 |32490 |37.212 [e4.658 [69.919 |74468 [78.567 [79.815 |83.513 [86.994 [91.335 |94.461 |
57 33248 |38.027 [65.737 |71.040 |[75.624 [79.752 [81.009 |[84.733 [88.236 [92.605 |[95.751
58 34008 38844 |s6816 |72.160 76778 80936 [82201 ][85.950 [89.477 Jo3874 |97.039

Fuente: http://www.docstoc.com/docs/20200908/T albldre-Chi-square-Distribution
Nota. El valor critico es 74.624

Al aplicar la prueba chi-cuadrado, se rechazapatbsis nula si el valor de chi-

cuadrado es mayor que el valor critico (lo que i@mBe conoce como el valor critico

superior).

En el presente caso, rechazamos la hipotesis Bulaalor del Chi cuadrado

obtenido es: 1839.40, el valor critico de p= 0,65/8.624, entonces dado que el Chi-

cuadrado es mayor que el valor critico es sufiei@ara rechazar la hipotesis nula.
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CAPITULO V

5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Conclusiones Generales

1. En lo que referente a las condiciones en las gpersbnal realiza
su trabajo podemos concluir que estas no son autagi el transporte en el cual
es movilizado no es seguro; los alimentos que e¢oeawno cumplen con todos
las normas de higiene; el alojamiento solo en pocasiones es el adecuado y
las dotaciones de uniformes son poco puntuales.

2. Las actividades de trabajo se cumple de maneraqrgemizada y
poco planificada; las posiciones no son cubientasuetotalidad y en cuanto a la
rotacion del personal existe divergencia de opegpsegun los guardias es poco
planificada y de acuerdo con los supervisores esloente planificada. De
igual forma segun los supervisores los procedirogede operaciones son claros
en tanto que los guardias opinan lo contrario. @ guiardias como supervisores
afirman no recibir procesos de induccion pero aersin que son capaces de
reconocer los bienes a proteger.

3. Los supervisores no realizan su trabajo de unadoefitiente.
Aunque, los supervisores encuestados afirman eorlos procedimientos, el
personal de guardia informa lo contrario, ademassigervisores solo en pocas
ocasiones visitan los puestos de guardia y solsiatalmente poseen perfiles

adecuados para el cargo
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4, El personal no esta siendo debidamente capacti@dopnocen el
programa de capacitacion, las capacitaciones quiaseson solo pocas veces
adecuadas y los instructores son pocas veces pécspacitado.

5. El Centro de Operaciones trabaja segun sus obgeteste les
brinda un contacto permanente y la respuesta adee@ude una emergencia.

6. La empresa de seguridad solo pocas veces cumplasdeyes y
regulaciones laborales.

7. El personal de vigilancia y supervisores descomwceu mayoria

la misién, vision y valores de la institucion ajlze brinda sus servicios.

5.2.  Recomendaciones
1. Considerando que el recurso humano es parte im$iapke de la
organizacién y en vista de que el personal de gammcumple con
jornadas largas y de trabajo bajo condiciones tiésegs de suma
importancia dotar al personal de las comodidadessagias para que
este se desempefie de mejor manera y cumpla adasabalon los

requerimientos de la compainiia.

2. Es necesario controlar de mejor manera el cumpfitoiede los
procedimientos existentes, para garantizar queadéisidades que
desarrolla el personal de guardia sean organizadasificadas y
estén de acuerdo con los requerimientos estipulanl@d contrato de

prestacion de servicios.
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Es urgente verificar que para la contratacion septa tanto con los
perfiles para guardias como para supervisores @sio ctambién
establecer mecanismos que permitan controlar @pastlos puestos

de guardia sean supervisados.

La capacitacion permanente del personal que psestaservicios es
obligacion de la empresa de seguridad, esta debe@rganizada,
planificada y cumplir con estandares de calidacesedos tal como
consta en las clausulas contractuales, la emp@dsatante por lo
tanto debe exigir y verificar que de manera perminse cumpla con

la misma.

Dar un continuo seguimiento al trabajo que reaémaCentro de
Operaciones para que este siga brindando el sopdeteuado a las

operaciones de seguridad.

Exigir a la compafia de seguridad el cumplimiergdatias la leyes y
regulaciones laborales existentes en el pais maestd manera evitar

problemas futuros en el ambito laboral.

Exigir a la empresa prestadora de servicios quaati@pal personal en
la misién, vision y valores de la empresa, a finqde el personal

trabaje alineado a los parametros institucionales.
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CAPITULO VI

6. Propuesta Alternativa

6.1. Titulo

Propuesta para el desarrollo de una Herramienivdkacion, Control y Mejora
Continua de los Servicios de Seguridad PrivadaléBloque Tarapoa de la Empresa

Andes Petroleum Ecuador Ltd.

6.2. Antecedentes

En toda industria o en todo tipo de negocio, holy hpmy, se hace necesaria la
contratacion de servicios de vigilancia y seguridad el mejor de los casos, esto como
parte de la ejecucidn de los planes generadodgprateger a las personas, a los bienes
y a la continuidad del negocio o simplemente comangro formulismo para controlar

de una manera informal el acceso de personas gdeelas instalaciones custodiadas.

Como no en todas las organizaciones existen depantas o areas encargadas
de administrar la Seguridad, por lo general dichastrataciones se las realizan
buscando empresas proveedoras de servicios erad@msaB Amarillas, en el Internet o

por referencias, apostando en casi todos los @asda oferta mas econdémica.

Ya en funciones, las empresas cumplen con el edipersonal de seguridad,
armados, y uniformados posiblemente sin el perfih yreparacion adecuada para el

cumplimiento de sus responsabilidades.
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Al parecer, el cumplimiento de un mero formulismola contratacion de una
empresa de seguridad y su consecuente dotacioersienal calificado y armado podria
considerarse como una solucion a las necesidadeegigidad de una organizacion.
Pero al final del dia, bajo estos parametros senacomplicado conocer si el servicio

prestado esta acorde a nuestras necesidadesjestéade los proveedores de servicios.

En la practica, la deteccion de pérdidas o lacd&ia de problemas operativos/
administrativos en el servicio, seran las geneaxlale la realizacion de reuniones
“urgentes”, en donde se va a mencionar que el@ergs inadecuado y que por lo tanto,
se deben generar los respectivos planes de meéjoreorrecto seria que las partes —
contratante y contratista- desde un inicio hayamdexlo unas claras bases de referencia
para la prestacion del servicio, ademas de los oamipos en la generacion de planes,
procedimientos, inspecciones de seguridad y sobd® tello, hayan levantado

indicadores, mismos que deban ser revisados deranpegodica.

6.3. Justificacion

Al momento que una empresa u organizacion consextacios de seguridad, no
solo contrata la administracion de la nomina desqeal de seguridad a dotar, sino que
contrata un servicio integral que deberia compnealdginos rubros. Al considerar estos
rubros mas el costo que este tipo de serviciosrgese crea la imperiosa necesidad de
controlar el retorno de esa inversion mediantedetaado control de cumplimiento del

contrato y de las actividades previstas.
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Dentro de los rubros que un adecuado servicio dpirifiad deberia ofrecer
tenemos:

1) Cumplimiento legal en la vigencia de todos los psosique las leyes del
estado exige a este tipo de empresas para podar.ope

2) Cumplimiento en el pago de los salarios y beneficicorde con las leyes
vigentes en el pais.

3) Cumplimiento en la entrega de los uniformes, eqiymamento y
demas enseres contemplados en los términos deneily el contrato.

4) Cumplimiento en la entrega del know how por paddalprestadora de
servicios, de acuerdo a lo convenido al inicio silicio: elaboracion de inspecciones
de seguridad con recomendaciones, identificaciobielees en riesgo, elaboracion de

procedimientos de seguridad, levantamiento de auldies, etc.

En el presente caso de estudio, el monto generad@lpotal del contrato a
pagar por el servicio mas el nimero de personasntgr@ienen en el mismo, a mas del
objetivo primordial de minimizar los riesgos de wégdad que pudieran afectar a la
continuidad de la operacién petrolera, justificengimente el desarrollo de una
herramienta de gestién que permita controlar deemaacercana la adecuada prestacion /

recepcion del servicio y con ello verificar el meto de la inversion.
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6.4. Objetivos

6.4.1. Objetivo General

Controlar a través de una Herramienta de Gestiéadmaen MS Excel todos los
procesos considerados como criticos dentro dedstaion del Servicio de Seguridad
Privada por parte de la empresa G4S Secure Saudiorel Bloque Tarapoa, operado
por la Empresa Andes Petroleum Ecuador Ltd., migom garantice una adecuada

prestacion del servicio y permita controlar denkeersion realizada.

6.4.2. Objetivos Especificos

. Verificar el cumplimiento de la legislacion vigenyevigencia de los
permisos y polizas exigidas.

. Generar indicadores de servicio basados en losegposcconsiderados
como criticos dentro de la prestacion del mismo.

. Visualizar dichos procesos a través de indicaddeeservicio.

. Agrupar los indicadores del servicio en un tabeocontrol simple, con
el fin de identificar posibles inconvenientes ygwoer soluciones adecuadas de manera

proactiva.

6.5. Descripcion de la Propuesta

La propuesta de herramienta de gestion contemmasare de indicadores y
gréficos que resultan de la identificacién y conhtte los procesos considerados como
criticos. Al final, la gestion de todos estos imdiores se concentrara en un Tablero de

Control, mismo que a través de colores tipo semafoos dara la oportunidad de
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identificar con una mirada, si algun proceso n@ esarchando de manera adecuada y
requerira nuestra atencion y gestion de mejoraetdin de mantener la continuidad de

la operacion.

6.6. Factibilidad de la Propuesta

Si bien la Seguridad es considerada como un btangible, asunto que dificulta
Su gestion y control, también es cierto que enctaatidad, con el apoyo de algunas
herramientas gerenciales, esa gestion de “intaggjilglodra convertirse en una gestion
cuantitativa misma que generara informacion, migoeservira para accionar sobre los
potenciales problemas que se presentaren.

También se debe mencionar que este tipo de gesti@ompletamente factible,
dada la prestacion del servicio de tipo cerrad@nmaise caracteriza por los siguientes
asuntos:

. La prestacion del servicio se desarrolla en un geegrafica determinada

como es el bloque de explotacion petrolera “Tarapoa
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Figura 68. Mapa de la Provincia de Sucumbios
Fuente: www.codeso.com
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. El personal provisto por la contratista como exgjgrdel contrato es
exclusivo para la operacion de seguridad en eldgldgrapoa.

. La contratante Andes Petroleum, dispone de unaotsta propia que se
denomina Departamento Corporativo de Seguridadmmique esta conformado por
profesionales, con conocimiento pleno de la opéraygi con capacidad de auditoria y

control.

6.7. Herramienta de Control, Evaluacion y Mejora Continua.

Dentro del proceso de desarrollo de la HerramieleteEvaluacion, Control y
Mejora Continua de los Servicios de Seguridada@aven el Bloque Tarapoa de la
Empresa Andes Petroleum Ecuador Ltd., en primearlidentificaremos los procesos

criticos que intervienen en la prestacion del sevi

6.7.1. Levantamiento de Procesos del Servicio

El objetivo del presente punto, sera formalizandaera muy basica y clara los
procesos modelo que seran observados en la pdestaeilos servicios de seguridad,

motivo del presente trabajo. Esta actividad seividido en tres partes:

6.7.1.1Levantamiento General de Procesos

En esta parte se definiran los procesos mandatapesativos y de apoyo en la
prestacion del servicio. El analisis realizado dalgo del presente documento sera la

base para la formulacion de los mismos.



139

Dentro de los procesos mandatorios, por obvias nexose ubicara al
cumplimiento de todas las regulaciones y legistaciigente, ya que en caso de

incumplimiento, simplemente el servicio y la op&amo seran posibles.

Regulaciones
Pais
(Seguridad)

PROCESOS MANDATORIOS

Figura 69. Procesos Mandatorios del Servicio
Fuente: Autores

En la parte de los procesos productivos, se hantifidado las principales
actividades derivadas de la operacion. En este sasconsiderara a la Gestion del
Recurso Humano, a la Gestion Operativa y a la @egtdministrativa / Logistica. Es
necesario indicar que el mal funcionamiento deradgie estos procesos también tendra

un impacto notorio sobre el normal funcionamiergdadoperacion.

Glat1alal1ala

Evaluacion Gestion del Recurso Control y Evaluacion Controly
Contractual Humano Operativa E\.raluaaon

Administrativa y
Logistica

PROCESOS PRODUCTIVOS

Figura 70. Procesos Productivos del Servicio
Fuente: Autores
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Y en ultimo lugar se definiran algunos de los psosede apoyo que seran
requeridos para prestacion del presente serwiefresentado por la accion de los
diferentes departamentos de la empresa prestadosardicios, como son: Tecnologia
de la Informacion, Calidad y Procesos, Segurida®ajud Ocupacional, Recursos
Humanos y Departamento Legal, que aun siendo w@epantos de apoyo, seran

también pilares fundamentales de la prestaciomadedacuado servicio.

Calidad y e Recursos Legal }
Procesos Humanos

PROCESOS DE APOYO

Figura 71. Procesos de Apoyo del Servicio
Fuente: Autores

6.7.1.2Levantamiento de la Cadena de Valor

En este punto se determinara la Cadena de ValoGeelicio, en la cual se
describira de manera general cuatro puntos comgidercomo criticos dentro de la

prestacion de este servicio:

1. Gestion del Recurso Humano, por la necesidad deotanlos procesos
de ingreso de personal al contrato, procesos @ecéh, perfiles y evaluacion. Y con

ello, tener la posibilidad de asignar personal éda los diferentes puestos contratados.
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2. Gestion de Operaciones, elaborando, implementargecutando,
capacitando y supervisando sobre el cabal cumpiimiede los procedimientos
operativos formales, Manuales de Funciones de pasigion y cumplimiento de todos

los Planes y Programas de seguridad.

3. Capacidad de Comunicaciones y Reporte, por cudntaker asignado
una persona idénea, que cumple con los procediosientManual de Funciones de
manera correcta, al momento de detectar algunadadyees obligatorio que tenga la
posibilidad de reportarla a través de cualquierimadin Centro de Operaciones, con el
fin de generar la respuesta oportuna y adecuatf@ale situacion.

4, Capacidad de Respuesta, para el efecto debe damtarla@ cadena de
informacion, los medios y recursos necesarios pasponder ante la ocurrencia de
cualquier tipo de emergencia o incidente. En esteghay que recalcar que el personal
de seguridad no solo esta en capacidad de repentas propios de Seguridad Fisica,
sino también puede apoyar en el reporte de ina@detd Seguridad Industrial, Medio

Ambientales, Comunitarios, etc.

Gestion del Gestion de - Respuesta a
. Comunicaciones -
RRHH Operaciones Incidentes

CADENA DE VALOR DEL SERVICIO

Figura 72. Cadena de Valor del Servicio
Fuente: Autores
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6.7.1.3Levantamiento de Subprocesos Productivos

En el presente punto, se describiran y formalizaeraforma grafica y escrita las

actividades mas relevantes de cada uno de lossa®peoductivos:

* Gestion del Recurso Humano:

Se considerara los procesos basicos y mas relevguecontemplen la seleccién
y permanencia del personal dentro de este contRaoa el efecto, la contratista
mantendra un expediente con la documentacion decdadidatos en el campo; se
realizara al menos una entrevista técnica por pirtie contratista antes de la seleccién
de los candidatos; ya para el ingreso al contrato,presentara el certificado de
capacitacion basica en Seguridad que exige la lagigionalmente se presentaran los
certificados de Buena Salud en base a los resglideldos examenes pre-ocupacionales
y los certificados de colocacién de las vacunak) &sto de acuerdo al levantamiento de
riesgos de las posiciones y al area geograficaalsadiesarrolla el servicio.

Asimismo la contratista entregara en el mes de ondez todos los afios, la
documentacién correspondiente sobre los dias &dbsjpor cada colaborador, para
efectos del calculo y pago de las utilidades asuabm el objetivo de cumplir con las

disposiciones del Mandato 8.
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* Gestion de Operaciones.

En el caso de Operaciones, se identificardn losegms considerados como
criticos dentro de la gestion. El primero de eligsla asignacion de personal idéneo a
todos los puestos contratados; ya con el persamgiado, su traslado hacia los puntos
de operacion serd el segundo punto a consideraresEn actividad, no solo esta
involucrada el area de operaciones, sino tambiéareh de Logistica y Seguridad
Industrial, por la asignacion de vehiculos y laiminacion de los riesgos potenciales

durante el traslado, respectivamente.

Una vez que el personal ha llegado a su puestoalejo, realizara la correcta
entrega / recepcion del mismo, proceso que seengspdo y evaluado por el personal
encargado. Una vez cumplido con lo indicado, pagaaramplir las actividades propias
del puesto de acuerdo al Manual de Funciones hbaatado finalice el respectivo turno.
Al final del mismo, el proceso debe cumplirse nueeate, cuando entregue el puesto a

la persona que lo releva.
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. Gestion Administrativa — Logistica.

La gestidon de estos dos rubros se la realizar@vadrde auditorias, inspecciones
y planes logisticos relacionados con la entregesieotaciones de uniformes, equipos,
armamento, etc., mismos que deben permanecer aloegperativo. Es recomendable
realizar un plan que permita auditar la correcignaeion de recursos contemplados

dentro del contrato, con el fin de auditar su cumiginto.

De igual manera este plan contemplara la verifisadel buen estado de los
vehiculos y campamento asignado a la operaciér;amsd también a inspeccionar la
confeccion, dotacién y transporte de la alimentacaktividades que deben realizarse
bajo estandares adecuados, que permitan mitigigutelariesgo en contra de la salud

de las personas y de la continuidad de la operal@®@eguridad.

Verificacion de
tiempos de entrega
de alimentacion a

| Verificacion de Verificacion de
C Check-List de asignacion de
Dotacién vehiculos i S
puestos de servicio

Check-List de
Dotacion Reporte de Reporte de Reporte de |

| asignacion de Inspeccion Desviaciones
vehiculos

Inspeccion
Trimestral de
campamento

Figura 76. Proceso de Gestion Administrativa Lacast

Fuente: Autores
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6.7.2. Descripcion de la Herramienta

La Herramienta de Gestion ha sido disefiada en ojade céalculo dividida en
varias secciones: la primera para verificar el dumpnto legal; las dos siguientes para
medir el tema de operaciones: las siguientes girara medir la gestion de Recursos
Humanos; la siguiente para medir el cumplimientdadparte Logistica; dos secciones
para medir el compromiso gerencial de la contagtig, al final, una seccion con un

tablero de control simple para medicién generdbdas las anteriores.
6.7.2.1Cumplimiento Legal

Este proceso (Fig. 77) en primera instancia, irelyodos los permisos y polizas de
seguro que las leyes ecuatorianas y el contratmemcion exige, con el fin que la
empresa contratista pueda operar de manera Egitgegunda instancia, sera necesario
ingresar la fecha de caducidad de cada uno deolmsmentos indicados, para luego de
manera automatica calcular el numero de dias fakapara que los documentos
caduquen y posteriormente a manera de semaforol@nazul, verde, amarillo o rojo y
con un texto determinado se indicara la gestiéeasizar de acuerdo a la prioridad y

urgencia de renovacion de los mismos.
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6.7.2.2Cumplimiento de Operaciones

Las dos secciones siguientes dispondran de indieadde servicio que
evidenciaran la gestion operativa de la contratistgprimera (fig. 78), demostrara como
la contratista agrega valor al negocio a través gieevencion de pérdidas y prevencion
de ocurrencia de incidentes. Para el efecto ldsaddres cubriran los siguientes rubros:
# de pérdidas evitadas, # de recuperaciones, #mkdps reportadas, # de custodias /
escoltas y al final un total de eventos. Todos sestibros estaran representados por
gréficos de barras usando colores azul, verde yrajmarillo, dejando la representacion
del total con una linea negra. El objetivo de @stigcador para la contratista, como se

indico anteriormente es el de prevenir la ocurieedei pérdidas.
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Y la segunda seccion (Fig. 79), medira el porcerdaj cumplimiento en relacion
con la cantidad de puestos y turnos contratadasisda cantidad de puestos y turnos
cubiertos, teniendo como objetivo del servicio ebrac el 100% de los turnos
contratados para el mes. En la gréfica y como d@elpnimero de turnos contratados
por mes suman seis mil y estan representados pashie color azul. Por otro lado, los

turnos cubiertos se reflejan en barras de colatezer
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6.7.2.3Cumplimiento de Recursos Humanos

Considerando que la gestion de Recursos Humanaa asunto critico en la

prestacion de este tipo de servicios, la herramieonsiderara cinco puntos:

El primer punto son las vacantes existentes eordfato, entendiéndose como
vacantes al numero de personas que mensualmentsalido de la operacion por

cualquier motivo y que no han sido reemplazadas.

Con este antecedente, se considerara un indic&apr §0) que relaciona el
namero de personas contratadas en el servicieseptado por las barras grises, versus
el nimero de vacantes existentes en todos los meg@esentado en una linea de
tendencia de color rojo. El objetivo de este indarees de cubrir todas las vacantes en el
mes. Dicho de otra manera, este indicador mideajsacdad de respuesta en el

reemplazo de personal cuando una persona renuseaia del contrato.
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El segundo punto que se considerara dentro denthsadores de RRHH es el
porcentaje de rotacion de personal existente eordlato en mencién. La tabla y los
gréficos (Fig. 81) mostraran una relacion entreteghero de personal contratado versus
los egresos producidos en los diferentes meseslodemmo resultado un indice de
rotacion (representado por una linea de tendereiaotbr negro), mismo que en el
presente caso si esta entre el 0-2% es considecalo sobresaliente; si esta entre el 2-
5% es considerado como satisfactorio; si esta &n1@% es aceptable; y, si es superior
al 10% es insatisfactorio. El objetivo del indicags mantener el indice de rotacion bajo

el 2%.
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El tercer punto de RRHH considerara el cumplimied® la capacitacion
ofertada por la contratista. El proceso (Fig. 8@strara una relacion entre el numero de
horas hombre de capacitacion planificadas versusuelero de horas hombre de
capacitacion cumplida. Dentro de la sumatoria deashchombre de capacitacion
cumplida, el indicador discriminara el numero deraBode capacitacion interna
(impartidas por personal interno de la contratigtaxterna (realizado por empresas de
capacitacion), asi como el nimero de horas de tap@an que se van cumpliendo en
cada mes, dando un total trimestral el mismo quem®sentado por las barras roja (lo
planificado), y azul (lo cumplido). El objetivo detesente indicador es el cumplimiento

del 100% de las horas planificadas por trimespenario.
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El cuarto punto de RRHH se referira al nUmero ddareos realizados por el
personal involucrado en el contrato sobre fallaglezélculo y depdsito de sus haberes.
El indicador disefiado (Fig. 83) relacionara el niorietal de reclamos realizados con el
namero de reclamos procedentes. Esto quiere daeircglificaran como procedentes
solo aquellos reclamos en los cuales luego de alisense compruebe que existio una
falla por parte del area de némina de la contrtish la grafica los reclamos realizados
estan representados por una barra de color r@s fetlamos procedentes estan en color
amarillo. El objetivo de este indicador es mantdogreclamos procedentes por debajo

de 2 unidades por cada mes.
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Y como quinto y ultimo punto relacionado a RRHH,hkierramienta propuesta
hara relacion al clima laboral. Este proceso (B4) se lo canalizara mediante la
realizacion de una encuesta, la misma que seréadplial personal involucrado en el
contrato, y versara sobre como se sienten trabajandla operacion. Los resultados
obtenidos de las encuestas seran ingresados espkectiva tabla y dara como resultado
un porcentaje especifico de satisfaccion en ebpatsobre el clima laboral. El objetivo
del presente indicador es que el clima laboral igeal o mayor al 80% en cada

trimestre.
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6.7.2.4Cumplimiento Logistico

En temas de logistica la herramienta cuantificdratenero de novedades y
correspondientes reclamos existentes en los dityembros: dotacion de uniformes,
equipo, armamento, entrega y operatividad de lasuoecaciones, estado de las

instalaciones, campamentos, equipos de computasticn,

En la grafica (Fig. 85) cada uno de estos valostar@ representado por barras de
colores azul, verde, roja y amarilla respectivamelt objetivo sera no tener reclamos
en temas de logistica, con lo que se propend&éyastion proactiva y planificacion
por parte del proveedor en la asignacion y mantenitm de los enseres antes
mencionados. Se visualizara también la represémadel total de reclamos y

novedades representado por una linea de tendenc@at negro.
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6.7.2.5Compromiso Gerencial de la Contratista

Dentro del punto de compromiso gerencial por palela contratista, la

herramienta apuntara principalmente a dos temasdemados importantes.

El primero, que tendrd que ver con el numero dé@&agisminimas que las
autoridades de la contratista realicen a la op@naffrig. 86). Esto con el fin que se
adentren con la operacion y conozcan de manerarzeita forma de vida y trabajo de
sus colaboradores. Dentro de este indicador seidewasan visitas de la Gerencia
General, al menos una vez al ano; de la jefaturaudata, al menos una vez por mes; y
de otros departamentos sin un numero de visitasmagy pero visibles a través de esta

herramienta.
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El Segundo punto relacionado al compromiso Gerédeida contratista, sera la
representacion de los resultados de una encuestatidéaccion al cliente, misma que

debe ser realizada todos los meses. (Fig. 87)

El objetivo del presente indicador sera el de maertéa satisfaccion del cliente
con el servicio por encima del 90% y estara reptasl® graficamente por una linea de

tendencia de color negro.
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6.7.2.6Cuadro de Control

La ultima seccién de la herramienta de gestionsalicara de manera simple a
todas las secciones anteriores (Fig. 88). La verdaj este tipo de tableros es que de
acuerdo a como se vayan registrando mes a meslmey en las diferentes secciones
de los indicadores, el tablero levantara las rdés@ecalertas (a manera de seméaforo)
que permitan visualizar de manera directa el proalg gestionar las mejoras de manera
proactiva, de acuerdo con el nivel de prioridadgeuncia necesarias. A nivel ejecutivo,
sera necesario solo mirar esta Ultima seccion pardicar el estatus del servicio

recibido.
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6.8. Conclusiones y Recomendaciones de la Herramienta @estion.

6.8.1. Conclusiones

. El desarrollo de la presente herramienta se joatifpor el alto
presupuesto asignado al contrato de seguridadgcesidad de controlar esa inversion.

. La implementacion de la herramienta de gestibnaesble por ser una
operacion delimitada geograficamente y por cuahpeesonal asignado es exclusivo al
contrato.

. El levantamiento de procesos e indicadores, fanila las gerencias la
cuantificacion de las condiciones contractualessta tipo de servicios como son los de
seguridad.

. La implementacidn de esta herramienta sera unexteeinecanismo para

controlar la calidad del servicio prestado y tamlpara controlar la inversion realizada.

6.8.2. Recomendaciones.

. Desarrollar Listas de Chequeo adicionales a laah@enta que permitan
verificar la entrega de todos los enseres y equipotemplados dentro del contrato y las
bases licitatorias, asi como también medios der@iosdbre el pago correcto de haberes
del personal involucrado en el contrato.

. Desarrollar medios de control y verificacion detdd sobre la gestion del
Recurso Humano involucrado en el contrato: ingrgssalidas del contrato; cobertura

de posiciones y turnos; ambiente laboral, etc.
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. Levantar indicadores de desempefio y gestion poa cath de las
posiciones contratadas, para fijar el cumplimietgdos procesos establecidos y facilitar
la gestion de administracion del contrato.

. Implementar la herramienta de control, seguimigntoejora continua a
la operacion de seguridad prestada por la emprd§aSecure Solutions en el Blogue

Tarapoa operado por la empresa Andes Petroleum Ltd.
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